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RESUMO

A abordagem do conteldo a ser apresentado, busca demonstrar de forma estratégica
a capacidade e expressividade que a diversificagéo dos canais de distribuicao alcanca
ao ser aplicada, o presente estudo surgiu a partir da verificacdo das areas criticas
efetuadas na empresa Mercadinho Silva que atua no segmento de Comércio e Servigo

de Alimentos em Manaus, onde a partir da coletas de dados e analise do conteudo
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constatou-se menor desempenho na area do Marketing pela auséncia de processos
direcionados a distribuicdo de venda dos produtos. O estudo tem como obijetivo:
Analisar como os canais de Distribuicdo podem gerar uma vantagem competitiva para
0s supermercados de pequeno porte, e como objetivos especificos apresenta:
Descrever as estratégias de captacdo de vantagens competitivas aplicadas aos
supermercados de pequeno porte, discutir a diversificacdo de canais de distribuicao
como recurso estratégico, formular uma estratégia inovadora para obter vantagens
competitivas através da diversificacdo dos canais de distribuicdo. A criacdo dos
indicadores para acdes interventivas se deu pela necessidade de tratar a area critica,
entdo foi usada a ferramenta 5W2H para auxiliar na proposta da implementacéo dos
atos de evolucdo indicados que sédo: Gerenciamento de conta dos clientes, aplicar um
sistema delivery, contratar o servi¢co delivery, acompanhar o processo logistico das
entregas. ApoOs a execu¢do da proposta espera-se que a organizacdo obtenha um
nivel de competitividade elevada, alcangcando a preferéncia de todos os seus publicos-
alvo e aplique a implementacdo das acdes de forma responsavel para melhoria

continua do estabelecimento.

Palavras-Chave: Canais de distribuicao, Sistema Delivery, Diversificacdo dos Canais,

Vantagem Competitiva, Pequenos Negaocios.
1. INTRODUCAO

Com o crescimento da populacdo mundial, o ramo atacadista e varejista vem
crescendo cada vez mais. O mesmo crescimento vem sendo observado no ramo de
comércio que trabalha diretamente com alimentacao. Consequentemente, 0 aumento

da concorréncia proporciona varias op¢ées de compra ao consumidor.

Diante de tanta concorréncia, a logistica ganhou um papel de extrema importancia
neste processo, deixando de ter um papel de carater meramente transportador ou
entregador e passando a envolver-se em tudo que acontece dentro da empresa.
Assim a distribuicdo pode ser considerada uma continuacdo da venda,uma vez que

tem como funcgéo levar o produto ao consumidor final, no qual, geralmente € efetuado
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por esfor¢cos de intermediarios, visto que o produtor ndo consegue desenvolver essa

atividade.

Os canais de distribuicdo evoluem procurando ajustar-se as mudangas macro
ambientais. Neste contexto, desde o final dos anos 80, as empresas vém descobrindo
a extrema importancia da gestdo da distribuicdo e da cadeia de suprimentos no
alcance de uma vantagem competitiva sustentavel e uma verdadeira diferenciacao no
mercado (ROCHA, 2015).

O presente estudo tem por escopo fazer uma andlise de como o0s canais de
distribuicdo no marketing podem gerar uma vantagem competitiva para o0s
supermercados de pequeno porte. Para consecucdo de tal intento, foram
desenvolvidas trés metas especificas: descrever as estratégias de captacdo de
vantagens competitivas aplicadas aos segmentos de supermercados, discutir as
diversificacdes de canais comerciais como recursos estratégicos e formular uma

estratégia inovadora para obtencéo de vantagens competitivas.

Por se caracterizar como um estudo de caso, a pesquisa tem como objeto de analise
o Mercadinho Silva comércio Varejista de mercadorias em geral, com predominancia
de produtos alimenticios — minimercados, mercearias e armazéns CNPJ:
37.424.262/0001- 93, localizado na rua Domingos de Briegas. Numero: 50; CEP:
69090-749, Bairro: Cidade Nova; Cidade: Manaus/AM.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Na discussdo que segue, serdo oferecidos conceitos teodricos relevantes e a
apresentacdo da evolugdo do conhecimento na area, dando sustentacdo a

fundamentacéo tedrica do trabalho.

Para Vergara (2016) Denomina-se referencial tedrico o capitulo do projeto que tem
por objetivo apresentar os estudos sobre o tema, ou especificamente sobre o

problema, j& realizado por outros autores.
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Na revisdo € importante gue se use somente os autores do assunto em
foco e que possam ser usados na discusséo. Esta € uma parte do artigo
na qual os resultados obtidos sdo confrontados com os da revisao e por
isso ndo é interessante colocar autores que nao serdo utilizados na
discusséo. (SOARES PEREIRA et al, 2018, p.100).
Tem-se como inicio da discussdo a compreensdo do conceito de canais de
distribuicdo, e seu sistema de gestdo, incluindo desde os integrantes até as suas
respectivas funcdes. Realizando, posteriormente, uma analise sobre como algumas
das principais tendéncias registradas no setor varejista tem favorecido o crescimento

do poder do grande varejo no controle dos canais de distribui¢ao.
2.1 CANAIS DE DISTRIBUICAO

Pode-se considerar o processo de distribuicdo como um agente que da continuidade
a venda, visto que ele é responsavel por levar o produto ao consumidor final.
Geralmente, o produtor ndo consegue participar dessa atividade, sendo assim, por

necessidade, a mesma é realizada por esfor¢cos de intermediarios.

Neste contexto, sob um mercado competitivo, Bellin (2016) identifica o canal de
distribuicdo, ou como também conhecido canal de marketing, como uma ferramenta
util para gestdo de negdcios e extremamente importante no processo da criagdo de

estratégias de marketing de forma sustentavel.

O Canal de Marketing € considerado pela Associacdo Americana de Marketing como
uma rede organizada de instituicdes, que visam realizar atividades capazes de
construir uma ligacéo entre os produtores e os consumidores, a fim de concretizar a
tarefa do marketing. Eles séo determinados de acordo com a natureza do produto e o
tipo de mercado que se tem a intencdo de alcancgar. Assim, os tipos de canais mais
conhecidos e utilizados séo: Atacado e Varejo (KOTLER; KELLER, 2012).
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2.2 CANAIS DE DISTRIBUICAO: DEFINICOES

De acordo com revisdo encontrada em Silva et al. (2012), uma das mais importantes
decisdes com gue se depara 0 segmento processador refere-se a como organizar

seus canais de distribuicao.

Uma vez definido o canal de distribuicéo, é possivel identificar o deslocamento fisico
gue os produtos serdo submetidos na distribuicdo. Segundo Dost (2015), os canais
permitem a troca de informacdes e produtos entre fabricantes e clientes e

normalmente esta troca ocorre por meio de um ou Varios intermediarios.

Os canais de distribuicdo tipicamente incluem trés partes principais, a saber:
fabricantes, intermediérios e usuarios finais (KOZLENKOVA et al. 2015).

Oliveira et al (2012) ressalta que os canais de distribuicdo de marketing sdo um
conjunto de organizacoes interdependentes, focadas no processo de tornar o produto

disponivel ou servico para utilizacao.

Seu papel € aumentar o nivel de rentabilidade dos servicos de
distribuicdo a clientes e/ou consumidores, através de planejamento,
organizacédo e controle efetivo de armazenagem e movimentacdo. Seu
objetivo € permitir que os consumidores recebam bens e servicos onde
e quando quiserem, em boa condicdo fisica e a um custo aceitavel
(OLIVEIRA et al., 2012, p 25).

Essa funcéo é vista de forma estratégica pelas organizacdes, pois seus custos sdo

bastante significativos para o negdcio, tornando-se um diferencial competitivo em

relacdo aos seus potenciais concorrentes.

2.3 CANAIS DE DISTRIBUICAO: A INSERCAO DO SISTEMA NA
EMPRESA

Fernandes (2012, p.47) afirma que “o propdsito do canal de distribuigdo €é satisfazer o
usuario final, para isso é de importancia crucial que todos os integrantes do canal

concentrem sua atengao no usuario final”. Os canais de distribuicdo estao por tras de
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todo produto ou servico que os consumidores e compradores de corporagdes

adquirem em todas as partes.

Comumente as empresas vendem diretamente seu produto ao consumidor, como, por
exemplo, alguns e-commerces. Contudo, quando isso ndo é possivel, a companhia
tende a distribuir sua mercadoria ou servico através de intermediarios, como agentes,

representantes, corretores, distribuidores, atacadistas e varejistas, dentre outros.

Canais de todos os tipos desempenham um papel importante no sucesso de uma
empresa e afetam todas as demais decisbes de marketing. Os profissionais de
marketing devem julgé-los no contexto de todo o processo pelo qual, seus produtos
sdao feitos, distribuidos, vendidos e atendidos (KOTLER, 2012).

2.3.1 A EVOLUCAO DOS CANAIS DE DISTRIBUICAO NO TEMPO

Os canais de distribuicdo evoluem procurando ajustar-se as mudangas macro
ambientais. Neste contexto “desde o final dos anos 80, as empresas vém descobrindo
a extrema importancia da gestdo da distribuicdo e da cadeia de suprimentos no
alcance de uma vantagem competitiva sustentavel e uma verdadeira diferenciacdo no
Mercado” (ROCHA, 2015, p.123).

Na atualidade, cada empresa desempenha a sua funcéo, na qual sao divididas em
setores de fabricagcdo, transporte ou armazenagem e, ainda o de venda aos
consumidores. Em vista dos custos envolvidos, € muito dificil apenas uma empresa

desempenhar todas as funcdes do canal (SOLOMON, 2016).

Escolher o melhor meio de divulgacdo e de distribuicdo para um produto € um dos
maiores desafios a serem enfrentados, em razdo dos varios canais disponiveis no
mercado. Pois caso seja tomado uma escolha errada, todo planejamento de marketing
pode ser comprometido. Contudo, 0 uso desses canais sdo primordiais para alcancar
o consumidor da melhor forma possivel e estabelecer parcerias com empresas que

sejam capazes de beneficiar seu negocio com lucratividade.
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Dessa forma, a relevancia da distribuicdo no processo de marketing segue-se das
atividades do canal que colaboram para satisfacdo dos clientes. Porém devido aos
altos custos envolvidos no fornecimento dos servicos deve-se sempre buscar um

equilibrio entre as necessidades dos consumidores e 0s custos totais do sistema.
2.3.2 POR QUE EXISTEM CANAIS DE DISTRIBUIC;AO

Os canais de distribuicdo sdo muito importantes, nos quais, através de terceiros,
possibilitam o maior alcance do produto aos consumidores, proporcionando um

aumento nas vendas.

Segundo Andrade (2017) o Canal de marketing, comumente tem como
estrutura: fornecedor, atacadista, varejista e consumidor final. Dito isso, o papel do
fornecedor consiste em gerar o produto, transformando a matéria prima de acordo
com os requisitos de qualidade, enquanto o atacadista tem como funcao vender os
produtos para outras empresas que tenham a intencdo de revendé-los. Assim, o
varejista € aquele que vende as mercadorias diretamente para o consumidor final, no

qual tem o objetivo de consumir o produto pela necessidade.

O canal de marketing também é considerado um custo de oportunidade substancial,
sendo uma de suas principais funcdes, a conversdo de compradores potenciais em
clientes lucrativos. Assim, ndo servem apenas para 0s mercados, mas também para
criar o Mercado (KOTLER, 2012).

2.4 AS FUNCOES DOS CANAIS DE DISTRIBUICAO

Segundo Novaes (2015) o canal de distribuicao representa a sequéncia de empresas
gue vao transferindo a posse de um produto, desde o fabricante até o consumidor
final, portanto, o canal de distribuicdo de um produto envolvera os seguintes fatores:
fabricantes, atacadistas, varejistas e servicos de pos-venda. Segundo o autor em
funcao da estratégia competitiva adotada pela empresa lider, é escolhido um esquema

de distribuicdo especifico.
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De acordo com Pride (2015) um dos pontos principais da distribuicdo de produtos é
estabelecer de forma correta e eficiente os canais de marketing, estes canais de
distribuicdo podem ser feitos de maneira direta, no qual os produtos vao diretamente
do produtor ao cliente, ou realizados através de intermediarios de marketing que por
ventura fazem a ligagéo entre os produtores e outros intermediarios ou o consumidor

final existente.

Ainda conforme o mesmo autor, entende-se que canais de distribuicdo sao formas de
interligar os fabricantes aos consumidores, eles contém as especificidades de cada
ramo de atividade, diante disto os diversos tipos de canais de distribuicdo de produtos
devem ser planejados pela empresa, sendo assim é possivel a assertividade no
controle da qualidade do produto em todas as etapas produtivas podendo agregar um
valor superior ao mercado ao entregar um produto na melhor maneira possivel ao

consumidor final.

2.4.1 OS CANAIS DE DISTRIBUICAO E A LOGISTICA DENTRO DO
PROCESSO DE GESTAO ESTRATEGICA DO MARKETING

E percebido de forma ampla e geral, de acordo com os autores citados, que o papel
do marketing baseia-se na percepcao das necessidades do cliente, portanto torna-se
cada vez mais necessario esse estudo mercadolégico do ambiente em que se atua,
ja que a competitividade se amplia e os clientes se tornam cada vez mais exigentes.
O entendimento das necessidades dos clientes e a percepgdo de mudancgas gera

vantagem competitiva para as organizacoes.

A esséncia do marketing se baseia na analise do comportamento do consumidor.
Neste contexto, Kotler e Keller (2012) sempre defenderam a importancia de o
profissional de marketing conhecer muito bem seu publico-alvo, com propésito de
desenvolver campanhas mais eficientes, capazes de alcancar o maior nimero de
consumidores possivel. Deste modo, sob um ambito competitivo, a captacéo de novos
clientes e a manutencéo dos antigos é muito importante para a sobrevivéncia de uma

empresa.
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Solomon (2016) afirmou existir varios fatores, internos e externos, que influenciam a
decisdo de compra de um cliente, sendo estes os valores, a cultura, os cargos em que

ocupam e o estilo de vida que almejam.
2.4.2 NIVEIS DE CANAIS DE DISTRIBUICAO

Segundo Bowersox et al. (2014) refere que as empresas nos ultimos anos vém
alterando a forma de estruturar seus canais de distribuicdo, tendo como foco as
atividades competitivas em que consigam segurar por maior tempo a atencdo do
consumidor e que cada vez mais explorando o uso das tecnologias para a otimizacao

da distribuicdo agil e confiavel.

Os Canais de Distribuicdo possuem niveis distintos, e observa-se que tais niveis
podem tanto configurar uma consideravel vantagem no que se refere a
competitividade, quanto uma enorme desvantagem para as empresas, fazendo com
gue as mesmas percam um tempo valioso ao apresentar os seus produtos e servigos
(SOLOMON, 2016).

Os Canais sado subdivididos nos niveis, 0, 1, 2 e 3, distintamente caracterizados e com
finalidades dispares. No Canal de Nivel 0, as empresas tém contato direto com o
consumidor, ndo se valendo de distribuidoras, nem em atacados e nem em varejo.
Esse nivel de canal é do tipo hibrido, e determinadas empresas preferem tal nivel de
canal defendendo que assim, as mesmas se aproximam de seus clientes. Entretanto
o nivel 0 possui um custo significativo de manutencdo, o que muitas das vezes é
desconsiderado a priori pela empresa, que precisa oferecer uma grande quantidade
de produtos, para continuar com a competitividade e a0 mesmo tempo conseguir
manter os custos de marketing, de armazenagem e também de venda (ANDRADE,
2017).

Jano Canal de Nivel 1, o fabricante efetua a venda de seu produto para um distribuidor
de grande porte, que tanto distribui quanto vende, ressaltando que neste caso as
vendas sdo tanto no atacado quanto no varejo, o distribuidor passando a ser o

proprietario dos produtos alcanca o consumidor final. Uma clientela comum neste nivel
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sdo os atacarejos, que trabalham tanto com o atacado quanto com o varejo
(BOWERSOX et al., 2014).

No Canal de Nivel 2, o produto é repassado para um distribuidor, pela industria, e este
distribuidor trabalha com vendas exclusivas para o comércio varejista, e estes que
realizam as vendas para o consumidor final. Neste nivel os custos inerentes a
promog¢do de vendas ficam a cargo do distribuidor, ou até mesmo do varejista. Isto
ocorre porque ha uma necessidade de se movimentar o estoque, visto que isto é
dinheiro em circulacdo (ANDRADE, 2017).

E por fim tem o Canal de Nivel 3, que € o mais comum pois abarca além do distribuidor,
também o representante, varejo e o cliente. Neste nivel o custeio com marketing,
vendas e distribuicdo fica sob a responsabilidade de todos os membros do canal, o
gue ocasiona muitas vezes que o custo seja repassado no valor do produto, atingindo
até 25% do valor do mesmo (SOLOMON, 2016).

Desta forma entende-se que os diferentes niveis de canais de distribuigcdo, assim
como os tipos dos mesmos, precisam de uma atencado especial, por se tratar de um
dos setores de maior relevancia dentro de uma empresa, pois esté relacionado a este
conhecimento a escolha e a execucdo da distribuicdo dos seus produtos, e €
imprescindivel considerar que a vantagem competitiva de uma determinada empresa
esta relacionada ao modo utilizado para fazer o produto chegar ao consumidor, seja

na qualidade desta distribuicdo ou na eficiéncia do transporte.
2.5 ESTRATEGIAS COMBINADAS PARA CANAIS DE DISTRIBUI(;AO

As estratégias de distribuicdo sdo aquelas que consideram a acessibilidade dos
consumidores aos produtos ou servicos comercializados por uma empresa. Ao falar
de estratégias de distribuicdo ndo podemos deixar de conceituar o canal de

distribuicdo, que é o trajeto que o produto deve fazer até chegar no cliente.

Os canais de distribuicdo sdo mais do que simples conjuntos de
empresas ligadas por varios fluxos. Eles sdo complexos sistemas
comportamentais nos quais pessoas e empresas interagem para atingir
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metas individuais, organizacionais e do canal. Alguns sistemas de canal
consistem em interacbes apenas informais entre empresas livremente
organizadas. Outros consistem em interagdes formais, orientadas por
sélidas estruturas organizacionais (KOTLER, 2015, p. 378)
As organizag0es precisam ser criteriosas quanto a escolha do mix de seus produtos
e servicos vendidos para que estejam dentro das necessidades e desejos de seu
publico-alvo. A gestdo de vendas, portanto, deve estar de acordo com o tipo de
distribuicdo pretendida pelos clientes e de como a empresa chegara a eles. Esta
decisdo conduzira a empresa a optar entre um canal de distribuicdo curto e um canal

de distribui¢cdo longo.

Ao passo que os anos foram se passando, as necessidades dos clientes foram
aumentando, tomando atualmente uma propor¢ao nunca vista antes. A todo tempo as
empresas buscam se deslocar para regides mais distantes do planeta em fracdo de

minutos, horas ou poucos dias, conforme a situacéo e a urgéncia.
Por esse motivo, os deliverys sao procurados e utilizados cada dia mais.

Atualmente o crescimento do setor ndo se resume a 2020 e a potencializagéo
ocasionada pela pandemia do novo coronavirus. Segundo dados da revista Epoca, no
mundo todo, o setor de home delivery faturou impressionantes 182 bilhdes de ddlares
no ano de 2018.

3. MATERIAIS E METODOS

Aragéo (2017) define como Método, etapas organizadas sistematicamente a fim de
investigar a verdade no estudo de uma ciéncia para atingir determinada finalidade; e
a Técnica como o modo de realizar da maneira mais habil, segura e perfeita alguma

atividade, arte ou oficio.

Diante disso o estudo quanto a metodologia deste trabalho tera como base os variados
tipos de pesquisas e fundamentos, a fim de aprimorar e detalhar os principais pontos

a serem explorados.
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3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este projeto realizou-se por meio de pesquisas bibliograficas no Google Scholar
Académico e coleta de dados, tendo como objetivo identificar artigos, dissertacoes,

livros sobre o tema supracitado.
Segundo Martins e Theophilo (2016) definem que:

A metodologia cientifica utilizada como pesquisa bibliografica constitui o
embasamento necessario e basico para a realizacdo de estudos
monograficos, ressalvando que o levantamento bibliografico é a
esséncia do estudo exploratorio, devendo ser acompanhado de
anotacgoes, registros, notas de aulas.

3.1.1 QUANTO NA NATUREZA

Thesaurus (2016) diz que a pesquisa aplicada € dedicada a geracao de conhecimento,
a fim de solucionar problemas especificos, se propondo a buscar a verdade para uma

determinada aplicacao pratica.

Portanto a abordagem aplicada ao estudo em andamento € a qualitativa em funcéo
da busca de analisar, desenvolver e investigar os processos relacionados ao foco do
tema abordado. A natureza de pesquisa utilizada sera a aplicativa, uma vez que €

possivel aplicar os instrumentos de estudo na empresa em questao.
3.1.2 QUANTO AOS FINS

Quanto aos fins, uma pesquisa pode ser exploratéria, descritiva, explicativa,
metodoldgica, aplicada e intervencionista.

O processo descritivo visa a identificacdo, registro e analise das
caracteristicas, fatores ou variaveis que se relacionam com o fenbmeno
ou processo. Essa pesquisa pode ser entendida como um estudo de
caso em que, apos a coleta de dados, é realizada uma andlise das
relacdes entre as variaveis para uma posterior determinacao dos efeitos

resultantes. (PEROVANO, 2014).
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A pesquisa sera descritiva onde torna-se possivel avaliar a real necessidade,
comportamentos e desejos dos consumidores. Dessa forma busca-se novas
oportunidades e desenvolvimento, € do tipo exploratéria com o objetivo de contribuir

para novas perspectivas e hipoteses sobre o objeto ora estudado.
3.1.3 QUANTO AOS MEIOS

Trigueiro (2014) afirma que o estudo de caso é uma pesquisa profunda, exaustiva e
detalhada de uma unidade de interesse, que pode ser Unico ou multiplo e a unidade

de andlise pode ser uma ou mais pessoas, produto(s), um 6rgéo publico.

Quanto aos meios tera como foco o estudo de caso, afim de tornar percetivel as
informagdes, coletas e resultados de apenas uma empresa e pesquisas bibliogréficas
para base e reforco teodrico de analise das pesquisas capaz de proporcionar melhor

embasamento sobre o tema abordado.
3.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

O Mercadinho Silva Comércio Varejista De Mercadorias Em Geral, localiza-se na rua
Domingos de Briegas, n° 50, no Bairro: Cidade Nova da Cidade de Manaus, teve inicio
ha 6 anos, ainda no bairro do centro da cidade, recentemente mudou-se para o

endereco atual.

Atualmente o Mercadinho Silva, conta com uma estrutura 200m?, com sala de
escritério, além de ambiente para estoque e acougue. Atende em média 300 pessoas
diariamente, chegando até o dobro disso em finais de semana. O estabelecimento
funciona de segunda feira a sexta feira de 8h até as 21h, Sabado de 8h as 15h e no
Domingo de 8h as 12h, assim classificado como uma empresa de pequeno porte de
acordo com a classificacdo do SEBRAE e da LC 123/2006. O local conta com
corredores de mix de varios tipos de produtos, sejam eles, higiene, cereais, limpeza

dentre outros, sendo todos os setores identificados.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Partindo do principio onde o objetivo geral deste trabalho busca: Analisar como os
canais de Distribuicdo no marketing podem gerar uma vantagem competitiva para os
supermercados de pequeno porte, apds pesquisas bibliograficas e estudo de caso foi
possivel interpretar de forma clara o quanto fica indispenséavel ter um olhar critico e
minucioso para o setor de marketing em especifico, tal medida, quando aplicada de
forma estratégica, ndo somente tem a capacidade de elevar o nivel de concorréncia

como também a rentabilidade do negdcio.

Diante dos dados extraidos através das pesquisas realizadas in-loco, € notério que a
empresa em estudo apresenta caracteristicas de foco na maioria de suas areas
funcionais, portanto possui um desempenho insuficiente no setor de marketing,

conforme ilustra o gréfico 01: Medigdo de Desempenho.

Grafico 01: Medicdo de desempenho das areas criticas.

Média - Desempenho por Area Funcional
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MARKETING LOGISTICA PRUDUCﬁO E RECURSOS HUMANOS ADT\"IINISTRACAO FINANCAS
OPERACOES

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados, 2020.

Com o suporte dos fatos que o Grafico apresenta, identifica-se que o Marketing € uma
area pouca desbravada na organizacdo em estudo. Essa inobservancia a importancia
do Marketing causa, além da retencdo de seu publico alvo, baixa competitividade e
reducao de faturamento.
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Tem-se como proposta de solucdo a implementacdo de estratégias dos canais de
distribuicdo a fim de arrematar o foco nesse setor, alcancar o maximo de clientes
possiveis e deixa-los satisfeitos com o0s servicos ofertados, obtendo assim a

fidelizagdo e confianga.

Quadro 1 — Quadro critico da area funcional

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIAGAO

Ponto Ponto
MARKETING multo forte| | 0 | Fonto | Pomto | 0 o

5 forte 4| médio 3| fraco 2 1
A empresa possue um sistema de vendas/delivery X
Padroniza¢do do produto X
Variedade de produtos ancora X
Ha empresa possue pregos competitivos com o mercado X
Ha localizacdo da empresa favorece a
prospecao das vendas
Ha empresa possue estrategias de comunicacao visual X
Hé empressa possuem estrategias de
divulgac&o de produtos e servicos
Produtos inovadores e diferenciandos
Ha empresa possue politicas estruturadas
de captacdo de clientes

10 |Satisfagdo dos clientes ou Cidaddos X
TOTAL (£) 0 4 12 = 3
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0 04 1.2 04 03
DESEMPENHO DA AREA (£) TOTAL 2.3

| ~ || Dn ||

w

X

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados, 2020.

Acerca dos resultados extraidos na coleta de dados realizada, nota-se que a &rea do
Marketing possui os pontos fracos mais criticos Como proposta de solucdo para
melhoria continua do setor, propomos a seguinte medida: Utilizar os canais de
distribuicdo, implementando um sistema delivery a fim de tornar o Mercadinho Silva

competitivo e com servigos diferenciados.

Diante disso, o estudo de caso tem por finalidade os seguintes objetivos especificos:
Descrever as estratégias de captacdo de vantagens competitivas aplicadas aos
segmentos de pequeno porte; discutir a diversificacdo de canais comerciais de

distribuicdo como recurso estratégico.
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4.1 PLANEJAMENTO DE ACOES

Para desenvolver a proposta de solucdo de maneira assertiva, foi elaborado um
guadro de acBes interventivas que sera capaz de auxiliar no planejamento e
atingimento dos resultados desejados. Acresce ainda que auxiliara resolucdo do
problema proposto que é: Como os canais de distribuicdo no marketing podem gerar

uma fonte de vantagem competitiva para os supermercados de pequeno porte?

Quadro 02: Acdes interventivas

ltem Acao Procedentes Cronologia Custo
' Melhorar gerenciamento das 60dias | RS 30000/ més
contas dos clientes

1 Implantacéo da feramenta CRM

) EAphcarmaplatafomma Digital - APP,| Atender as necessidades dos clientes

site, e-comerce (sistema Delivery) e atingir todos 0s tipos e publicos 30 das 5130000

3 | Contratar senvico Delivery (motoboy) | Para atender as demandas dos pedidos | 20dias | RS 250,00/ més

| | Elaborar uma montagem do sistema |  Acompanhar e verificar a veracidade

i logistico (rotas nivels de estoque) dos processos Wdas | RS230000
Total dos investimentos para as atividades propostas -——> RS 4.350,00

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados, 2020.

As acoes interventivas serdo manipuladas e desenvolvidas com a ajuda da ferramenta
5W2H. Com ela serdo medidos, executados e avaliados todos os passos do plano de

forma cuidadosa em consonancia ao que foi planejado.

Seleme Robson (2012, p.42) afirma: a utilizacdo de tal ferramenta permite que um
processo em execucao seja dividido em etapas, estruturadas a partir de perguntas
com o intuito de serem encontradas as falhas que impedem o término adequado do

processo.
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4.1.1 IMPLEMENTACAO DA FERRAMENTA CRM

Quadro 03: 5w2h - Implantacdo da Ferramenta CRM
Contratagdo do sistema delivery (motoboy)
O que? | Implantar a Ferramenta CRM
Por qué? | Para melhorar o relacionamento com os clientes
Onde? Mercadinho Silva

Quando? |Primeira semana de novembro
Quem? | Todos os colaboradores do mercadinho Silva

Por meio de novas metodologias digitais, dispondo aos
Como? colaboradores treinamentos para o0 manuseio do mesmo.

Quanto? | 300,00/més
Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

O processo de implementacdo de uma ferramenta CRM, tras varios beneficios para o
estabelecimento. A organizacdo neste procedimento € prioridade. As informacgdes
sobre os clientes ficam a disposi¢céo de todos os colaboradores, o que ndo so6 agiliza
o atendimento para clientes veteranos, como também amplia os canais de
comunicacdo. Assim o feedback dos clientes pode ser organizado, de maneira que

traga melhorias ao estabelecimento.

No entanto isso exige reunides e treinamentos que possibilitem a utilizacdo das novas

metodologias digitais.

4.1.2 APLICACAO DE PLATAFORMAS DIGITAIS- APP, SITES, E-
COMMERCE (SISTEMA DELIVERY)

As plataformas digitais, sejam por aplicativo, sites ou e-commerce (sistema de
delivery), sdo aplicadas de forma gradativa, pois deste modo os colaboradores

poderdo se habituar ao novo processo.

Lidar com clientes por meio digital € mais complexo do que imaginamos, portanto
nesta etapa de implementacgé&o, o cuidado com o modo de escrever ou falar com os

clientes é essencial, assim como a agilidade no atendimento.
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Quadro 04: S5w2h- Aplicacdo de Plataformas Digitais- APP, Sites, E-commerce (Sistema Delivery)

Contratacdo do sistema Delivery (motoboy)

O que? | Aplicar plataformas digitais — App, Sites, E-commerce (sistema de
delivery)

Por qué? | Para melhorar e aumentar as vendas
Onde? Mercadinho Silva

Quando? |Primeira semana de novembro
Quem? |Todos os colaboradores do mercadinho Silva

Propondo treinamento de atendimento ao cliente através das
Como? | Midias implementadas.

Quanto? | 1.500.00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

Logo todos os colaboradores vao ter que saber lidar com a exposicdo do
estabelecimento, pois assim como esse procedimento traz visibilidade para diversos
tipos de clientes, ele também aumenta a responsabilidade daquilo que € escrito ou
falado para os clientes, ou seja se o tratamento for bom e eficaz o cliente fara questéo
de compartilhar e indicar a empresa, no entanto se o caso for inverso, o

compartilhamento negativo também ocorrera e provavelmente em uma escala maior.
4.1.3 CONTRATA(}AO DO SISTEMA DELIVERY (MOTOBOQY)

A cada ano que passa, 0s servicos de entregas se tornam mais essenciais. Afinal,
cada vez mais pessoas optam por pedir encomendas em casa. Os pedidos séo feitos
a restaurantes, mercados, farmacias, lojas virtuais e qualquer outro estabelecimento

gue oferta esse tipo de servico.

Logo, para diferenciar um servigco delivery de uma entrega comum, € necessario
investimento, tais como, a utilizacdo de embalagens personalizadas ou adesivos que

representem a marca.
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Quadro 05: 5w2h - Contratag3o do sistema delivery (motoboy)

Contratagdo do sistema delivery (motoboy)

O que? | Contratacdo do Sistema Delivey (motoboy).

Por qué? | Para atender a demanda de pedidos realizados.

Onde? Mercadinho Silva
Quando? | Primeira semana de Novembro

Quem? (A empresa

Contratando um motoboy regristrado com carteira assinada, que
Como? | sera funcionario da empresa com horario fixo, salario referente
ao cargo e todos os direitos do trabalhador CLT.

Quanto? | R$ 250,00/ més

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

4.1.4. ELABORAR A MONTAGEM DO SISTEMA LOGISTICO

A elaboracdo de um bom sistema logistico permite a reducao de custos de producao
e de armazenagem, e possibilita a diminuicdo do tempo de entrega de seu produto.
Assim, o planejamento logistico trata-se de pensar qual a melhor maneira de entregar

um produto de qualidade, mais rapido ao cliente, com o0 menor gasto possivel.

Em sintese, o planejamento logistico constitui na criacdo de novos métodos e
estratégias, a fim de reduzir os custos e estabilizar os resultados através da

identificacdo de oportunidades e otimizacdo dos processos.

Para criar um planejamento correto para sua empresa, € necessario fornecer ao seu
cliente produtos de boa qualidade e de baixo custo, tem que haver compromisso de
entregar o produto exigido com rapidez e num estado que corresponda as
expectativas do cliente.
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Quadro 06: 5w2h - Elaborar a montagem do sistema logistico.

Elaborar a montagem do sistema logistico

O que? |Elaboracdo da montagem de um sistema logistico

Por qué? |Para reduzir custos de producdo e de armazenagem e aumentar &
velocidade de entrega de seu produto

Onde? |Mercadinho Silva

Quando? |Primeira semana de Novembro

Quem? ([Todos os colaboradores do mercadinho Silva

Tendo fornecedores confiaveis, uma boa gestéao de estoque, transporte
eficiente, embalagens corretas e prazos cumpridos corretamante.

Quanto? | R$ 2.300,00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

Como?

Dito isto, varias sao as oportunidades que a empresa pode explorar para implementar
um sistema logistico efetivo. O atendimento ao cliente pode contar com formularios
padronizados para realizacdo dos pedidos, os quais disponham dos campos
necessarios para o processamento correto: produto, pesquisa do item solicitado no
estoque, endereco para entrega, ponto de referéncia, forma de pagamento e previsao
para entrega (em minutos). Também deve ser observada a organizacdo da fila de
pedidos por ordem de fechamento para evitar atrasos nas entregas. Contato telefénico
com o0s entregadores para retirada de davidas e contato com o cliente sdo alguns

exemplos de melhorias e ajustes que também devem ser realizados.

Ao adquirir o conhecimento sobre o histérico das necessidades dos clientes e realizar
uma analise objetiva e analitica dos feedbacks recebidos é possivel mensurar o grau

de satisfacao deles e aferir o nivel de sucesso do sistema logistico como um todo.

O planejamento logistico € o suporte para toda a cadeia de suprimentos, desde a
compra do produto, transporte, armazenamento no estoque e entrega ao consumidor
final. E o resultado aos entraves encontrados pelas empresas e a solugéo para 0s
clientes que desejam ter produtos e servigcos de qualidade e que satisfacam suas

necessidades no mais curto prazo possivel.
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Problemas existem para serem resolvidos e cada obstaculo encontrado é um convite

a inovacao e a utilizacdo da criatividade em sua resolucéo.
5. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa teve como objetivo geral analisar como os canais de distribuicdo podem
gerar uma vantagem competitiva para os supermercados de pequeno porte. Foi
constatado que o objetivo geral foi atendido porque o trabalho conseguiu demonstrar,
de forma efetiva, a importancia de um olhar critico sobre o marketing, uma vez que
este aumenta o nivel de concorréncia e a rentabilidade do negdcio quando aplicado

corretamente.

Ao retomar 0s objetivos especificos estabelecidos inicialmente, a presente pesquisa
possibilitou descrever as estratégias de captacdo de vantagens competitivas
aplicadas aos segmentos de pequeno porte. Dessa forma, o primeiro objetivo
especifico foi atendido, pois o trabalho utilizou estratégias como a implantacéo da
ferramenta CRM, que ajuda a ter melhor trato com o cliente. O segundo objetivo
especifico estabelecido foi discutir a diversificacdo de canais comerciais de
distribuicdo como recurso estratégico. Este também foi alcancado; haja vista que foi
implementada a plataforma de delivery, que ajuda o cliente a realizar o pedido de

forma répida e segura.

Conclui-se, portanto, que a elaboracdo de um plano de marketing deve ser bem
planejada, considerando as diversas varidveis. isso resultara em Otimas
oportunidades para a empresa e possibilitara alternativas para manter e fidelizar os
clientes; além de fomentar o crescimento e o sucesso no mercado. E importante
salientar que a elaboracdo do estudo foi baseada em entrevistas realizadas com o
dono e os funcionarios do Mercadinho Silva. O estudo foi complementado com
pesquisas bibliograficas, as quais foram fundamentais na elaboracdo do presente

trabalho.

N&o obstante as adversidades enfrentadas, foi possivel alcancar os objetivos

propostos para este estudo. Concluimos que o proprietario do Mercadinho Silva
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compreendeu a relevancia do investimento em canais de distribuicdo. Com base nos
resultados do estudo ora apresentado, ficou patente a necessidade de cumprir 0
propésito do estabelecimento que € satisfazer as expectativas dos clientes, atrair e

fidelizar consumidores e firmar-se como a melhor op¢éo de local de compra.
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