ARTIGO ORIGINAL

EVOLUCAO DO COMERCIO VAREJISTA DE CARNES E A IMPORTANCIA DO
ATENDIMENTO AO CLIENTE: UM ESTUDO DE CASO NA EMPRESA ACOUGUE
DO GUILHERME

Marinandes Pereira de Lima!

Mayara Abadia Delfino dos Anjos®

RESUMO: O setor de varejo de carnes tem aumentado consideravelmente desde os
primérdios dos ultimos tempos; para o mundo atual e at€ mesmo no comeco da espécie
humana esse alimento, ¢ de suma importancia. Observa-se que o varejo estd sempre passando
por um processo de mudanca constate na busca de cliente. O objetivo principal deste artigo é
identificar a evolug¢do do varejo comercial relacionado a carne, sua qualidade e mercado, na
regido de Monte Carmelo - MG. Para o desenvolvimento desta pesquisa foi realizado um
estudo de caso na empresa Guilherme Pereira de Lima com o nome fantasia Agougue do
Guilherme na cidade Monte Carmelo — MG, sobre a evolucdo do comercio varejista de
carnes. Para iniciar a pesquisa foi realizado um levantamento tedrico abordando temas como
evolucdo do comercio varejista de carnes, utilizando para tanto, da pesquisa de autores que
discutem as referidas tematicas. Ao final, podemos ver que a evolu¢do do varejo de carnes, €
um processo que sempre precisa do cliente para sobreviver, o que faz-se necessario sempre
produtos de qualidade e com pregos baixos.
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ABSTRACT: The meat retail sector has increased considerably since the beginning of the
last times for the world today and even in the beginning of the human species that food is very
important. It is observed that retailers are always going through a process of change finds the
search client. The main purpose of this article is to identify the evolution of commercial retail
related to meat quality, and market. For the development of this research was conducted a
case study on the company Guilherme Pereira de Lima with the fancy name of William
Butchery in the city Mount Carmel - MG, on the evolution of retail commerce meat. For start
the search was carried out theoretical research addressing topics such as the evolution of the
retail trade of meat, using both, the research authors who discuss the issues mentioned. At the
end, we can see that the meat retail, its evolution is a process that always needs the client to
survive, seeing this point is always necessary quality products and low prices.
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1 INTRODUCAO

Este artigo serd desenvolvido na forma de um estudo de caso relacionando a
Evolu¢ao do Comercio Varejista de Carnes e a importancia de um bom atendimento ao cliente
nesse ramo de atividade.

O setor de varejo de carnes tem aumentado consideravelmente nos ultimos tempos,
para o mundo atual e até mesmo no comeco da espécie humana, esse alimento € de suma
importancia. Observa-se que o varejo estd sempre passando por um processo de mudanca
constate na busca de cliente.

Essas vendas vem ocorrendo a partir da presengca do consumidor no ponto de venda.
A principal estratégia neste meio mercadolégico é conseguir que o cliente se torne frequente e
fiel as compras em seu meio.

Neste trabalho veremos que a evolucao de industria alimenticia relacionada a carne
estd sempre se expandindo e buscando cada vez mais qualidade e demanda. Atualmente
existem, por exemplo, diversas agropecudrias especializadas somente em carnes € muitas sao
bem sucedidas e respeitadas no comércio em geral.

O objetivo principal desta investigacdo € identificar a evolu¢do do varejo comercial
relacionado a carne, sua qualidade e mercado.

Ja os objetivos especificos sao:

v' Analisar estratégias que sio utilizadas para a fidelizacdo do cliente e os precos
relacionados a este alimento sdo acessiveis a todos os publicos.

v Investigar como é o processo histérico que gerou a evolugdo neste comércio
vasto que € a industria alimenticia de carnes.

v' Apresentar a importincia do atendimento e relacionamento com o cliente nesse
setor.

Em relacdo ao histdrico do setor de carnes no Brasil, veremos que nos anos de 2003 e
2005 e entre 2014 e 2015, o crescimento de carnes aumentou consideravelmente.

Acompanharemos o comércio varejista e seus problemas, seus métodos no processo
de producao e como fidelizar clientes no comércio de carnes.

Sera realizado uma pesquisa em uma casa de carnes onde poderemos verificar qual o
nivel de satisfac@o dos clientes tanto para os produtos quando para o atendimento e o local.

Diante do exposto acima, esta pesquisa visa responder ao seguinte problema: Como

se deu o comércio varejista de carnes e sua evolucao na cidade de Monte Carmelo?

Getec, v.6, n.11, p.59-73/2017 60



EVOLUCAO DO COMERCIO VAREJISTA DE CARNES E A IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO AO
CLIENTE

Perspectiva metodoldgica serd utilizada para se realizar esta pesquisa, como pesquisa
bibliografica através de andlise de autores e pesquisa de campo que era abordado uma
entrevista com os clientes da empresa, sites relacionados ao comercio varejista de carnes e
livro.

Este artigo estd estruturado da seguinte forma: o sessdo 1 apresenta o tema, sua
importancia, objetivos e o método de pesquisa utilizado; o sessdo 2 apresenta 0s aspectos
metodoldgicos; o sessdo 3 apresenta o referencial tedrico incluindo os principais conceitos
utilizados na andlise dos resultados; o sessdo 4 apresenta a andlise dos resultados; o sess@o 5
apresenta as consideragdes finais do trabalho. No decorrer do artigo serd feito um estudo
relacionado a evolucdo do comércio de carne e um estudo dentro da empresa Acougue do

Guilherme que serd abordado clientes da prépria empresa.

2 ASPECTOS METODOLOGICOS

Este artigo realizou pesquisas bibliografias e pesquisas de campo, sites relacionados
ao comercio varejista de carne e livros.

Como método de investigacdo, essa pesquisa adotou o estudo de caso e como a
coleta de dados foi utilizado informagdes sobre anotagdes em um caderno especifico que
continha as respostas dos clientes entrevistados, além de conter a andlise documental. Para
Yin (2004), o estudo de caso se constitui em uma estratégia de pesquisa que busca examinar
um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto. Conforme Guerrini (2002), o estudo de
caso € utilizado quando o pesquisador tem a inten¢do de realizar uma anélise profunda de uma
organizacao.

Para Fonseca (2002), methodos significa organizacdo, e logo estudo sistemadtico,
pesquisa, investigacao; ou seja, metodologia € o estudo da organizacio, dos caminhos a serem
percorridos, para se realizar uma pesquisa ou um estudo, ou para se fazer ciéncia.
Etimologicamente, significa o estudo dos caminhos, dos instrumentos utilizados para fazer
uma pesquisa cientifica.

Primeiramente, foi realizada pesquisa bibliografica a partir de publicacdes sobre a
temdtica em livros, revistas, artigos, periddicos, entre outros. Segundo Gil (2010), a pesquisa
bibliografica é elaborada com base em material ja& publicado com o objetivo de analisar

posicdes diversas em relagdo a determinado assunto.
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Com o propésito de alcangar os objetivos descritos anteriormente, a pesquisa se
desenvolveu com base na execucdo e cumprimento de cada uma das etapas que sdo
apresentadas abaixo:

a) revisdo da literatura: para iniciar a pesquisa, foi realizado um levantamento tedrico
abordando temas como evolu¢do do comércio varejista de carnes, utilizando, para isso, da
pesquisa de autores que discutem as referidas tematicas;

b) apresentacdo e andlise dos resultados e conclusdes da pesquisa: apds a andlise e
avaliacdo da evolucdo do comércio, os dados coletados foram analisados por meio de coleta
de dados que ocorreu com os clientes da empresa, os quais forneceram subsidios para a
formulacdo das consideracdes finais da pesquisa que engloba os seus resultados e as

recomendacdes para novos estudos relacionados ao objeto da pesquisa.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 EVOLUCAO INSTITUCIONAL DO SETOR NO BRASIL

No século XVIII, a carne era considerada um produto de suma importancia para a
exportacdo e como produto de muita qualidade. Com o decorrer dos anos, esse processo sO
teve a crescer, em todo o mundo, mas principalmente no Brasil. A sua origem no Brasil foi
quando os primeiros colonizadores portugueses adentraram o sertdo nordestino. No contexto
do século XIX, o principe Maximiliano Von Wied-Neuwied, naturalista e etnélogo que veio
ao Brasil conhecer a natureza e a populacdo indigena, chamou a aten¢do para a alimentacdo
no sertao brasileiro.

O Brasil é considerado o pais com a maior producdo de carne, exportando para
diversos paises. Esse nimero aumentou de uma forma consideravel a partir do comego do ano
e hoje segundo o MAPA (2015), o nosso pais lidera no ranking, exportando aproximadamente
um quinto de toda carne consumida mundialmente. E esse ndmero tem previsio de
crescimento de 2,5%.

O Brasil estd produzindo cada vez mais animais e, consequentemente, mais carne,
acreditando que os mercados sdo infinitos, mas que talvez seja hora de uma boa avaliacdo do
potencial dos mercados interno e internacional, para que um planejamento de crescimento

controlado possa garantir pre¢os razodveis, tanto para os pecuaristas como para as industrias,
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pois, existe dependéncia do mercado internacional e quanto mais for produzido, maior o risco
de uma quebra de precos.

Apesar de, na atualidade, a produgdo de carnes apresentar nimeros crescentes, €
valido frisar que, entre 2003 e 2005, o nimero de quedas no consumo de carnes foi bastante
notavel, devido ao surgimento de casos de febre aftosa que afetava o gado. Mas,
posteriormente, com o auxilio de vacinas, a doenca foi erradicada e a exportacdo de carne
voltou a tomar grandes proporcdes.

De acordo com o presidente da ABIEC® (Associacio Brasileira das Inddstrias
Exportadoras de Carne), o setor de exportacdo de carnes estd tendo uma queda. Ainda
segundo a ABIEC estima que foram vendidas 115,3 mil toneladas no final de 2015, 1,58% a mais
que em julho deste mesmo ano, com faturamento de US$ 507,4 milhdes (0,3% ante o més
anterior).

Conforme o site Beefpoint no ano de 2015 o Ird comprou mais de 4.400 toneladas
de carne brasileira, o que agregou um faturamento de US$ 16 milhdes. Mas o Ird suspendeu o
embargo a carne bovina in natura do Parand, segundo anunciou o Governo do Parand. O pais tinha
restringido a compra do produto desde 2012, por causa de um caso atipico da doenca da vaca louca
no estado.

Conforme o governo, o Ird € o 2° pais a liberar a importacdo de carne bovina do Parana
neste ano. Em julho, os Estados Unidos também voltaram a comprar o produto. A decisdo do Ird
foi comunicada pelo Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento, apds negociacdes.
Contudo, o Ira retomou as exporta¢des de carne do Mato Grosso no ultimo ano, suspendendo
o embargo ao produto do Estado.

O Brasil no ranking de exportacdo, estd a frente dos Estados Unidos (EUA) em
relac@o a carne bovina. De acordo com a Associagdo Brasileira das Industrias Exportadoras de
Carne (ABIEC, 2015), o mercado nacional é responséavel por 17% da producdo total da carne
bovina no planeta, enquanto que o norte-americano 19%.

Conforme a CNA (Confederagdo da Agricultura e Pecudria do Brasil), as
exportacdes em territério nacional de carne bovina cresceram 737% em 14 anos, passando de
USS$ 779 milhdes (R$ 2,7 bilhdes a pregos de hoje), em 2000, para US$ 6,4 bilhdes (R$ 22,2
bilhdes) no ano passado. O Brasil € lider mundial em vendas externas do produto, com 21%

do total.

3 RIBEIRO, A. R. Mais qualidade para o boi do ms: estado é conhecido pela qualidade da carcaca de seus
animais, mas quer ir em busca de mercados ainda mais criteriosos, que remuneram melhor, o da carne gourmet.
Disponivel em: << http://www.abiec.com.br/news/GerarNewsletterPDF.asp?idNewsletter=1280>>, Acessado
em 25/novembro/2016. V. 4, n. 1217, set.2015.

Getec, v.6, n.11, p.59-73/2017 63




LIMA, M. P.; ANJOS, M. A. D.

z

A carne bovina é um dos produtos que mais cresce no Brasil, representando
aproximadamente 14,66% do PIB (Produto Interno Bruto) de acordo com a CEPEA (Centro
de Estudos Avang¢ados em Economia Aplicada) em 2014.

Segundo o jornal El Pais (2014), o grupo JBS-Friboi é o maior produtor de carnes do
mundo e caminha para crescer nos mercados emergentes. De acordo com a Exame (2004), as
cinco maiores companhias exportadoras do setor sdo Bertin, Friboi, Independéncia, Minerva e
Marfrig, donas de 65% dos embarques brasileiros. Ainda, para ela, o Bertin tem metade do
tamanho a Friboi.

Uma de suas especialidades € o cornedbeef (tipo de carne enlatada conhecida como
quitute). O Brasil fabrica 80% dos cornedbeefs consumidos no mundo, e o Bertin responde
por metade disso.

Nos anos de 2014 e 2015, a carne bovina continuou crescendo no Brasil onde indica
que o pais e sua producdo total de carnes estd estimada em 25,8 milhdes de toneladas e a
projecao para o final da préxima década € produzir 33,7 milhdes de toneladas de carne de
frango, bovina e suina. Essa variacdo entre o ano inicial da projecdo e o final resulta num
aumento de producdo de 30,7%. Entre as carnes, as que projetam maiores taxas de
crescimento da produgdo no periodo 2014/15 a 2024/25, s@o a carne de frango, que deve
crescer anualmente a 3,0%, e a suina, cujo crescimento projetado para esse periodo é de 2,9%
ao ano. A produc¢do de carne bovina tem um crescimento projetado de 2,1% ao ano, o que
também representa um valor relativamente elevado, pois consegue atender ao consumo

doméstico e as exportagdes.

3.2 EVOLUCAO DO SETOR DE CARNES

Para Lourenco e Lima (2006), o Brasil detém terras abundantes, planas e baratas,
como sdo os cerrados com uma reserva de 80 milhdes de hectares, as quais dispde de
produtores rurais experimentes e capazes de transformar essas potencialidades em produtos
comercializaveis, assim como eles possuem um estoque de conhecimentos e tecnologias
agropecudrias, transformadoras de recursos em produtos. Por qualquer angulo que se analise o
mercado, o tamanho que o Brasil adquiriu no campo do agronegdcio é impressionante.

Contudo, por causa do surgimento de focos de febre aftosa no Mato Grosso do Sul
e no Parand no ano de 2014, segundo Seibel (2007) mais de 50 paises impuseram embargo a

carne bovina a esses estados, que estdo entre os maiores produtores nacionais. Além do
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embargo a carne bovina, o agronegdcio brasileiro sofreu com o surto de gripe avidria, que
prejudicou as exportacdes mesmo de paises que ndo registraram casos da doenca.

Além desses dois fatores pode-se mencionar que outro obsticulo sério ao
desenvolvimento pleno do agronegoécio estd relacionado ao sistema tributdrio. Com uma
economia aberta ao exterior, isto € com possibilidade de exportar e importar qualquer produto
do agronegdcio, a carga tributdria deve ser compativel com a dos nossos competidores.

Como nossos concorrentes, inclusive no Mercosul, t€ém impostos baixos, fica dificil ao
produtor brasileiro competir nos mercados externos; por vezes, ele perde o préprio mercado
interno porque os produtos importados chegam no mercado doméstico mais baratos.

Como se v€, os obstdculos para o crescimento do agronegdcio brasileiro sdo imensos,
mas as solugdes também existem e precisam ser colocadas em pratica.

O que espera-se é que tanto o governo nas esferas federal, estadual e municipal,
quanto a iniciativa privada, mantenham a sua determina¢do em modernizar a infraestrutura
brasileira e resolvam os problemas domésticos do consumo de carne, para que o pais se torne

a poténcia do agronegdcio do futuro.

3.3 O VAREJO DE CARNES NO BRASIL

O varejo por muito tempo foi relutante em relacdo a internacionaliza¢do, mas para
Coughlan et al.(2011), no ano de 1996, 88% de suas vendas eram provenientes de seus paises
de origem; mas, na década de 1990, o varejo comecou a ser mais frequente.

As varidveis mais importantes de internacionalizacdo de varejo sdo: taxas baixas
decrescimento nas vendas em seus paises, baixos niveis de competicdo e grandes mercados
consumidores com o poder de compras.

Para Levy e Weitz (2000), os varejistas encarregam de negociar e valorizar os seus
produtos e servigos que sdo vendidos aos consumidores. Essas funcdes estdo relacionadas em
fornecer uma variedade de produtos, dividir lotes em pequenas quantidades, manter estoque e
fornecer servigos.

O varejo, principalmente o varejo de carne, sobrevive no mercado que estd cada vez
mais acirrado, disputando seu proprio espaco com supermercados e redes de compras, sendo
que para se destacar, é necessario atender as necessidades dos clientes, oferecendo produtos

diferenciados.
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Segundo Barcellos e Callegaro (2002), um dos pontos importantes para se ter um
comércio de carnes com sucesso € a habilidade de fornecer respostas rapidas, as demandas do
consumidor, além da flexibilidade frente as mudancas do mercado e das exigéncias.

Portanto, nos dias atuais, o atendimento as necessidades e dos desejos dos
consumidores passou a ser condi¢cdo basica a sobrevivéncia e o crescimento das organizacdes

que fazem parte da cadeia produtiva de alimentos.

3.4 PERDAS E PREVENCOES NO VAREJO

A prevencdo de perdas no varejo ndo € um assunto incomum para muitos varejistas,
uma vez que um bom controle das perdas pode gerar ganhos significativos para as empresas
se tornando assim uma decisao estratégica (PIOTTO; FAVERO; ANGELO, 2004).

Piotto, Favero e Angelo (2004), ainda, destacam os fatores que justificam a
preocupacdo dos varejistas com a Gestao de Perdas que sdo: as margens de lucro menores e o
aumento da concorréncia, a instabilidade da economia e o cardter preventivo e ndo reativo que
a prevencdo de perdas nas empresas.

Segundo Jamik (2008), podem ser explicados as perdas e as prevencdes no varejo
como:

v' Furto interno: a¢oes praticadas dentro da loja por fornecedores ou funciondrios, que
omitem o registro da mercadoria.

v" Furto externo: a¢des praticadas dentro da loja por clientes, que omitem o registro da
mercadoria.

v Quebra Operacional: divergéncias geradas por meio de operagdes ndo registradas;

v Erro Administrativo: divergéncias nos controles e estoques por meio de ag¢des de
colaboradores.

v" Fornecedor: erro cometido pelo varejista por meio da influéncia de agdes dos
fornecedores.

Entre as principais causas e perdas de alimentos e produtos podem se destacar:
pedidos sazonais, compras em excesso, teste de novos produtos, mudancas climéticas
repentinas, falta de controle e padrdes de qualidade, a volatilidade do mercado, manuseio
impréprio dos alimentos, md qualidade das embalagens dos produtos e tempo prolongado de
exposicdo no varejo (CHRISTIAN; SMAJE; 2008; CAIXETA FILHO,1999; VILELA et al.

2003).
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Tendo em vista as grandes mudancas realizadas nas lojas e no seu varejo, vimos um
crescimento acelerado pelo qual passou o mercado alimenticio nos ultimos anos, a empresa
teve que se adaptar ao mercado e aos novos meios de administracdo de cadeia de servicos.
Neste cendrio, as perdas tornaram um papel importante nas pautas da administragdo destes
supermercados e varejistas.

Com o faturamento crescente, mas, o resultado liquido ndo crescendo na mesma
propor¢ao, fez com que a administracdo procurassem os “vildoes” para os resultados nao serem

os esperados.

3.5 ESTRATEGIA NO VAREJO

Em alguns setores do agronegdcio, a comercializacdo da carne, relacionada a producio
de distribuicdo, € historicamente cheia de conflitos entre as partes interessadas, constituindo-
se em pontos negativos para a atividade e para a ameaga a composi¢ao harmonica da cadeia
produtiva da carne bovina.

O que ainda prevalece nas relagdes comerciais entre frigorificos e distribuidores
(acougues e supermercados), sdo comportamentos extremamente competitivos e imediatista
quanto aos resultados particularmente desejados pelos respectivos segmentos envolvidos,
muitas vezes se esquecendo que o principal do seu negdcio € o cliente.

O entendimento e a prética das aliancas mercadoldgicas hoje estabelecidas na cadeia
produtiva da carne bovina de qualidade transcendem a no¢do da simples transacdo de compra
e venda do produto.

Essas aliancas constituem um compromisso estratégico de negociagao assumido entre
os segmentos de producdo (pecuaristas), de processamento (frigorifico) e de distribuicdo
(supermercados e agougues) de carne bovina de qualidade, podendo ser estendido a outros
segmentos que processam os demais produtos procedentes dos animais abatidos como € o
caso do couro (oliveira).

Para uma boa comercializagdo de seus produtos relacionado ao ramo alimenticio de
carne, € necessdrio ter estratégias para continuar atuando no mercado consumidor.

Estratégias relacionadas a qualidade do produto que é um ponto importante para o
consumidor, estratégias para conquistar o préprio cliente, pois ele fard que este mercado

cresca e a diferenciacdo de seus produtos oferecendo-lhes o que ha de melhor.
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3.6 QUALIDADE NA CARNE

Qualidade € uma palavra cujo sentido depende do contexto no qual estd inserida. “O
termo qualidade € ambiguo, se ndo contraditério, quando usado por diferente pessoas ou
mesmo pela mesma pessoa em diferentes situacdes” (BECKER, 2000, p 102).

Segundo Becker (2000), uma definicdo bem aceita por grande parte dos profissionais
do setor de alimentos € designada pela International Organnization Of Standardization (ISO),
que considera qualidade como: “a totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou
servigo que leva sua habilidade em satisfazer uma necessidade anunciada ou implicita”.

Zamberlan e Sparemberger (2003), por meio de pesquisa junto a consumidores finais
de carne, concluiram que o sabor foi o principal atributo de qualidade manifestado pelos
potenciais consumidores.

A maciez também foi mencionada pela maioria dos entrevistados. Os resultados desses
autores ratificam a impressdo de parte significativa da populacdo de que a carne apresenta
uma qualidade significativamente importante para estar no mercado para os consumidores.

A compra de alimentos e carnes em geral € caracterizada por relativamente baixos
niveis de envolvimento afetivo, sendo normalmente adquiridos por valores funcionais, ou
seja, pela consequéncia esperada de seu consumo. Esse fato torna o conhecimento sobre o
produto mais importante para a melhor decisdo de compra. (LIND, 2007).

Bredahl et al. (1998) comentam que a influéncia dos consumidores de carne suina é
influenciada por mais percepcoes que nao sdo bem explicadas pelas caracteristicas intrinsecas
da carne.

Complementando essas averiguagdes, Lind (2007evidéncia que a carne € considerada
um produto simples ou os consumidores ndo tem muito conhecimento sobre ela. Esse fato
reforca a ideia da existéncia de uma importancia assimétrica de informacdes sobre a carne ao

longo das cadeias produtivas.

4 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO PESQUISADA

A empresa eleita foi fundada por Guilherme Pereira de Lima em 29 de Julho de
2009, na Rua Riachuelo onde ja desenvolvia a atividade de comercializacao de cortes de carne
bovina, suina e avicolas. No ano de 2011, mudou de endereco, foi para a Rua Brasil Norte

onde se situa até a data de hoje.
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O comércio efetua suas compras do Frigorifico Luciana e D’Boi, as quais s@o
realizadas todos os dias da semana, mas a distribuicdo € efetuada trés vezes por semana. A
empresa se encaixa como de pequeno porte, possui uma pessoa como colaboradora que
trabalha com a funcdo de desossar os cortes de bovino e suino que chegam até o
estabelecimento, além do proprietdrio, que também participa do atendimento ao cliente, e a
sua esposa, que também ajuda na tarefa didria.

Objetivos da empresa sao:

° Oferecer produtos de qualidade;

o Precos melhores do que a concorréncia;

° Atendimento diferenciado;

. Virios produtos disponiveis;

. Possibilidade de escolha e visualiza¢do dos produtos disponiveis.

A empresa tem como missdo o atendimento ao cliente como forma de fidelizacdo,
além de oferecer produtos de qualidade que atenda desde os pedidos mais simples aos mais

complexos, para que assim consiga alcangar propor¢des ainda maiores de satisfacdo.

S ESTUDO DE CASO

Durante os meses de agosto de 2015 a julho de 2016, foram feitas observacgdes didrias
no Agougue, com o intuito de estudar o atendimento aos clientes e sua fidelizagao.

Essas observagdes foram feitas em periodos alternados (manhd, tarde, noite), de
forma que fossem observados diversos tipos de atendimentos, em diferentes hordrios e dias da
semana.

Durante esse estudo de caso, foi possivel observar que os dias que mais atraem
clientes até o estabelecimento seria sdbado e domingo, talvez pelo final de semana que as
pessoas estdo em casa € costumam se reunir com amigos e familiares para assarem uma carne.
Em seguida, o dia de mais movimento, seria na segunda, quando as donas de casa, costumam
fazer as compras para a semana.

Foi verificado, durante o tempo que estava na empresa, que o atendimento prestado
por seus funciondrios aos clientes é de grande qualidade. Isso € provado, pelo fato da empresa
possuir muitos clientes e alguns fieis, que preferem a empresa mesmo com outros

concorrentes que vieram depois.
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Quando chega um cliente na empresa, foi notado que o atendente logo ja cumprimenta
a pessoa, pergunta se estd tudo bem e o que pode servi-lo. Além disso, da dicas de carnes,
aves ou suinos de acordo com o que o solicitante necessita, ajudando-o a tomar decisdes em
sua compra. Isso demonstra que ele também confia naquele que estd o atendendo, pois leva
em conta sua opinido. Essa confianca também auxilia nesse processo de fidelizacdo de
clientes.

Outro quesito muito observado foi que os atendentes ja conheciam a maioria dos
clientes, e por isso, tinham um tratamento mais préximo, mais familiar, sendo que em alguns
momentos era perguntado por familiares daquela pessoa. Com outros clientes, foram
observados comentdrios sobre futebol, por exemplo, dando a entender que ja se tinha um
conhecimento com aquela pessoa, de modo que sabia até o time de futebol que era de sua
preferéncia, demonstrando mais uma vez outro fator de fidelizacdo de clientes, visto que
muitas pessoas valorizam e buscam esse tipo de atendimento.

Foi observado ainda que a maioria dos clientes busca o agougue para adquirir produtos
bovinos e suinos, sendo que apds esses dois tipos de produtos aparecem as aves e os frios
como os preferidos dos solicitantes.

A forma de pagamento aceita no estabelecimento € cartdo de crédito e dinheiro; ja para
os clientes mais fiéis anotagdes para pagarem no final de cada semana ou no final de cada més
e cheques.

Foi observado também que a maioria dos clientes é mulher, que vai ao acougue em
torno de duas vezes por semana, fazer compras para suas casas. Por isso, a maioria delas é
senhoras, donas de casa.

Com o levantamento feito, pelos proprietarios do acougue, a maioria ja frequenta o
acougue hd mais de dois anos, podendo ser considerados como clientes fiéis.

Pelos atendimentos prestados, foi observado que a fidelizacdo pode ter sido obtido
pelo fato de ja conhecerem seus gostos, seus tipos de carnes preferidas, quais os melhores
cortes, enfim, por ja terem uma relacdo de confianca, o que faz com que o cliente volte
sempre, ao invés de procurar um novo estabelecimento e ter que construir um novo
relacionamento, o que poderia demorar algum tempo.

Pelas observacdes feitas em campo, pode-se afirmar que o acougue possui clientes
fidelizados e ele de fato se preocupa com os seus clientes, tanto que busca atendé-los da
melhor forma possivel e com atendimento personalizado de acordo com o perfil de cada

cliente.
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Existem alguns clientes que ainda ndo sdo fidelizados, de forma que buscam o
estabelecimento esporadicamente. Algumas dicas para fidelizar esses clientes seriam:

v/ Fazer uma andlise do perfil desses clientes e tentar criar um atendimento
personalizado, de modo que os agrade.

v" Criar condi¢Oes especiais para tentar buscar esses consumidores tais como maior
prazo para pagamento no cheque, as vezes quem sabe parcelar compras maiores no cartio de
crédito e até mesmo um desconto no pagamento a vista com dinheiro.

Ainda, como sugestdes para melhorar o marketing do agougue, e assim atrair e
fidelizar clientes, sugere-se a criacdo de paginas em redes sociais, onde poderiam ser
divulgados os produtos e promocdes, além de comercial em estagdes de radio local, panfletos,

entre outros.

6 CONSIDERA COES FINAIS

De acordo com a pesquisa desenvolvida sobre evolucdo do comércio varejista de
carne, podemos ver que este mercado alimenticio tem crescendo nao sé no Brasil mas também
no mundo.

Seu varejo hoje € importante para o consumo deste nutriente € podemos ver também
que o comércio tem se expandido com uma proporciao gigantesca, ndo somente no mercado
interno, mas também como produto de exportagao.

Esta pesquisa sobre evolu¢ao do comércio varejista de carnes contribuiu ndo sé para
o desenvolvimento de pesquisas futuras, mas também para a empresa pesquisada seguir um
rumo diferenciado e focando principalmente nos clientes e no seu produto.

Algumas limita¢des foram encontradas no caminho percorrido no desenvolvimento
da pesquisa, como por exemplo: a pesquisa abordou que este varejo € um ramo amplo e
complexo. Seria vidvel que os varejistas se preocupassem nao sé com o seu produto mais
também com o seu cliente, pois ele € o essencial para se fazer este comercio.

Quando foi feito a pesquisa de campo dentro da empresa, foi visivel a motivagao que
ocorreu, pois se tratando de uma empresa alimenticia que atente a todo tipo de publico €
interessante saber e analisar como € o dia a dia dos clientes e da prépria gestdo da empresa.
Conhecer esta realidade deu nos mais conhecimento e entendimento sobre o assunto.

Uma sugestdo que poderia ser feita para o melhoramento da empresa é pesquisar
mais sobre assuntos que englobam o varejo, seus clientes e produtos, para sempre estarem
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melhorando, seria vidvel fazer uma nova pesquisa com os demais funciondrios e,
eventualmente, com os clientes e, principalmente, com os demais membros da empresa que
ali trabalham, com o propésito de melhorar a empresa e ficar sempre atento ao varejo e seu

comércio.
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