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RESUMO

Identificar os fatores criticos de sucesso de uma organizacao torna-se cada vez mais relevante
para que as empresas possam atingir um diferencial competitivo. Nesse sentido, o objetivo
deste estudo de caso foi identificar quais os principais fatores criticos de sucesso da empresa
ABC, uma empresa de manutencdo e regulagem em instrumentos musicais de cordas
localizada em Caxias do Sul. Foram adotadas as técnicas de pesquisa de campo, com carater
descritivo. Como tecnica de coleta de dados, optou-se pela realizacdo de entrevistas
semiestruturadas com o gestor da empresa e alguns clientes. Em relagdo aos resultados
obtidos, identificou-se que os fatores criticos de sucesso da empresa ABC mais citados pelos
clientes foram o cuidado com os detalhes, a qualidade dos servicos prestados e o tempo de
experiéncia e conhecimento do gestor no mercado musical. Por fim, este artigo contribuiu
para ilustrar fatores criticos de sucesso no ramo da musica e auxiliou a empresa ABC a
conhecer melhor os seus potenciais.

Palavras-chave: Fatores Criticos de Sucesso; Diferencial Competitivo; Luthieria;
Instrumentos Musicais.

1 INTRODUCAO

Identifica-se a existéncia de um mercado cada vez mais competitivo que esta em
constante mudanca, sendo assim, torna-se fundamental a Inteligéncia Competitiva de forma a
possibilitar que as empresas desenvolvam um planejamento de suas acdes, tendo em vista
estratégias de competitividade e rentabilidade, até planos de contingéncia em caso de
adventos ndo planejados que possam influenciar negativamente o bom andamento da
organizacdo (SEBRAE, 2015). Portanto, ganham destaque nesse mercado musical as

empresas que possuem processos de gestdo que fomentam a Inteligéncia Competitiva, ou seja,
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a existéncia de processos que permitam o entendimento da l6gica do mercado foco da
organizacio, permitindo a manutencgdo dos clientes ja existentes e alcance de novos (POREM;
SANTOS; BELLUZZO, 2012).

Frente a esse cenario, a acdo de gestdo, como destacado por Ferreira Neto (2002) ndo é
uma tarefa facil, tal que o comando do gestor é desafiador nos processos de decisdo para
solugcdo de problemas ou desenvolvimento de novos processos ou produtos frente a
oportunidades. Assim, as empresas precisam dar énfase para uma boa gestdo, aplicar
ferramentas de gestdo dentro das organizacfes, podendo com isso, conhecer seus pontos
fortes e fracos. Administrar uma empresa que tem seus alicerces numa boa gestdo, faz com
que esta caracteristica se torne um diferencial competitivo diante de seus concorrentes, sejam
eles de pequeno, médio ou grande porte (BRITO; CANDIDO, 2003).

No cenario musical também s@o necessarios processos de gestdo, afinal, para que a
producdo de uma mdasica se torne possivel, sdo necessarios instrumentos musicais que
transformardo ideias em melodias. Entende-se com isso que, a cadeia produtiva da economia
do mercado musical inicia com a producéo de instrumentos (SILVA, 2011). Logo, observa-se
neste estudo um segmento de empresa de carater singular: a Luthieria, cujas funcdes séo
construir, restaurar e regular instrumentos musicais de cordas como guitarras, contrabaixos,
violGes etc., ou seja, a Luthieria domina a arte e tecnologia da construgdo e manutencdo de
instrumentos musicais (LUZ; OLIOZE; TONET, 2016).

O mercado da musica passou por diversos cenarios nos ultimos dez anos, sofreu uma
queda bastante significativa na venda de instrumentos musicais em 2015. Em 2018, de acordo
com informacdes da Receita Federal, teve um crescimento de 11,5% em relacdo a 2017
(MUSICA E MERCADO, 2019). Este aumento na comercializagdo de instrumentos musicais
impacta diretamente o segmento de prestacdo de servicos de manutencdo, tornando-o mais
competitivo, pois, quanto maior a rotatividade de instrumentos musicais no mercado, maior a
necessidade por consertos e regulagens. Com isso, propde-se um estudo dos fatores criticos de
sucesso (FCS) da empresa ABC, em busca de diferenciais competitivos que poderdo auxiliar
no desenvolvimento de melhorias na prestacdo destes servicos, fazendo com que a empresa se
torne referéncia no segmento.

Além disso, este estudo podera ser utilizado como modelo para a identificacdo de FCS
de outras empresas. Em relagdo aos FCS, esses podem ser conceituados, conforme Beuren
(2011), como um artefato relevante para a tomada de decisdo e modelagem de modelos de
negocios de forma a possibilitar uma entrega de valor maior aos clientes, aumentado assim a

probabilidade de sucesso desse negdcio.



Com isso, 0 presente artigo tem a seguinte questdo de pesquisa: Quais os fatores
criticos de sucesso de uma empresa prestadora de servigos de manutengdo em instrumentos
musicais de cordas? Para obter-se a resposta para tal pergunta, o objetivo geral deste artigo
visa descrever os fatores criticos de sucesso da empresa ABC e, para isso, tem-se 0s seguintes
objetivos especificos: 1) observar os processos de prestacdo de servigos utilizados pela
empresa ABC; Il) identificar a percep¢do inicial dos musicos de Caxias do Sul em relagdo a
manutencdo de instrumentos; I11) identificar pontos chaves considerados relevantes pelos
clientes na escolha pelo prestador destes servicos. Com isso, visa-Se contribuir com os
processos de gestdo da empresa ABC, afinal, o estudo visa proporcionar uma visdo mais
ampla e clara do mercado externo e do publico alvo, além de organizar e melhorar os
processos internos utilizados na prestacao dos servigos propostos pela empresa.

A estratégia utilizada para o desenvolvimento desta pesquisa é de natureza aplicada,
onde os resultados foram utilizados na resolucdo do problema em questdo. A forma de
abordagem foi com pesquisa qualitativa e a coleta dos dados foi feita por meio de entrevista
com o gestor responsavel pela empresa e com alguns clientes, que sdo musicos profissionais e
amadores. Adotaram-se as técnicas de pesquisa de campo, com carater descritivo, que implica
na observacdo, registro e analise do objeto que esta sendo estudado e pesquisa bibliogréafica,
para dar o embasamento tedrico necessario para a estrutura do trabalho e roteiro para
entrevistas.

Para isso, este artigo tem a seguinte estrutura: inicia-se introduzindo o contexto geral
da pesquisa, as justificativas, a questdo de pesquisa e 0s objetivos do artigo; na sessdo dois
aborda-se um referencial tedrico sobre diferenciais competitivos e fatores criticos de sucesso;
na sessao trés descreve-se a metodologia de estudo adotada no desenvolvimento desta
pesquisa e uma breve apresentacdo da empresa a ser estudada; a sessdo quatro apresenta a
andlise dos dados coletados por meio das entrevistas e, por fim, a sessdo cinco aborda as

consideracg6es finais do artigo.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Diferencial Competitivo/ Vantagem Competitiva

H& uma grande corrida das empresas pela sobrevivéncia no mercado. O sucesso € 0
desenvolvimento de uma empresa estdo diretamente ligados ao mercado consumidor e as
estratégias empresariais utilizadas em busca de estabilidade financeira, que é consequéncia da
permanéncia e fidelidade de seus clientes e da satisfagdo dos mesmos com o atendimento e a
qualidade do produto ou servico oferecido (COLAUTO; GONCALVES; BEUREN;



SANTOS, 2004). De acordo com Kotler e Armstrong (2003, p. 27) o consumidor esta sempre
em busca de novidades em servicos e produtos sendo “preciso que as organizagdes
acompanhem as mudancas desse novo mercado e oferecam um atendimento de qualidade,
causando satisfag@o aos clientes e se fortalecendo perante a concorréncia”.

Para isso, sd0 necessérias algumas estratégias e caracteristicas que permitam uma
empresa diferenciar-se de sua concorréncia, ou seja, ter um diferencial competitivo por
entregar mais valor aos seus clientes (VASCONCELOS; CYRINO, 2000; BEUREN, 2011).
De acordo com Vasconcelos e Brito (2004) e Beuren (2011), diferencial competitivo pode ser
definido como a vantagem de prever antecipadamente o funcionamento do mercado, podendo
ajustar suas ofertas antes da concorréncia, ou seja, diferenciais competitivos séo vantagens e
beneficios exclusivos que a empresa proporciona a sua clientela e que a concorréncia ainda
ndo conseguiu oferecer. Dessler (2003, p. 14), define vantagem competitiva como “quaisquer
fatores que permitam a empresa diferenciar seus produtos ou servigos dos seus concorrentes, a
fim de aumentar sua participagao no mercado”. Assim, a partir de Vasconcelos e Brito (2004)
e Dessler (2003), pode-se entender que a vantagem competitiva é o posicionamento superior
de uma organizacao frente a corrida por espaco dentro do mercado, ou seja, a concorréncia € a
razdo que leva um cliente a escolher e fazer negocio com determinada organizacdo e ndo com
aoutra.

A vantagem competitiva pode ser entendida como uma situagdo em que uma empresa,
ou até mesmo um profissional auténomo, é diferenciado favoravelmente de seus
concorrentes, atraindo clientes a partir de pontos que nao podem ser imitados ou aplicados a
outros negdcios (PORTER, 1996). Pode haver varias empresas perseguindo e obtendo sucesso
com uma estratégia de diferenciacdo, desde que cada uma delas se especialize em
caracteristicas ou atributos distintos dos das demais, e que haja um namero suficientemente
grande de clientes que valorizem distintamente cada um destes atributos e caracteristicas
(PORTER, 1996). A estratégia de diferenciacdo, por sua vez, visa diferenciar o produto ou o
servico oferecido pela empresa, criando algo que seja considerado Gnico ao ambito de toda a
industria (PORTER, 1996).

Outro fator importante dentro da vantagem competitiva é a responsabilidade
ecoldgica, que tem como objetivo a reducdo dos danos causados ao meio ambiente por meio
de alternativas produtivas mais sustentaveis (SILVA; BARBOSA, 2002). De acordo com
Beuren (2011), a producéo e o desenvolvimento de produtos e servigcos devem ser pensados
ndo somente com olhar estético e funcional, e sim com o objetivo de desenvolver métodos

sustentaveis, visando e incentivando uma gestao empresarial mais consciente e sustentavel.



2.2 Fatores Criticos de Sucesso

A sobrevivéncia do mundo empresarial depende das ferramentas que a gestéo
utiliza para gerenciar seus negocios e do acesso as informagGes sobre responsabilidades e
papel a desempenhar dentro da organizacdo (QUINTELLA; ROCHA; ALVES, 2005). O
estudo sobre Fatores Criticos de Sucesso (FCS) € uma forma de identificar as principais
informacGes com maior relevancia que facilitardo o alcance dos objetivos da empresa
(ROCHA, 2005). Os FCS auxiliam a organizacdo a completar sua missao, direcionando de
forma clara, os esforcos da equipe em busca de uma maior capacitacdo para tomada de
decisdes e planejamentos a longo prazo (BEUREN, 2011; CARALLI, 2004).

Geralmente os estudos sobre FCS sdo elaborados através de questionarios,
pesquisas de campo, entrevistas, coleta de dados e estatisticas, com o objetivo de identificar os
fatores criticos de sucesso mais relevantes para os diferentes segmentos de uma organizacéo
(BEUREN, 2011). O bom desempenho na area empresarial resulta em competitividade para
atingir os resultados desejados e sdo fundamentais para a obtengdo de sucesso nos negécios. Os
Fatores Criticos de Sucesso podem ser interpretados como areas ou habilidades especificas,
cujo desempenho satisfatério em busca de resultados pode garantir um excelente diferencial
competitivo aos individuos e organiza¢ées (BULLEN, 1981; ROCKART, 1978).

Diferente de outras ferramentas de gestéo, a definicdo de FCS pode variar de empresa
para empresa, 0 que pode ser considerado uma fraqueza ou ameaca para determinada
organizacdo, para outras pode ser uma oportunidade, ndo existem padrdes ou formulas para a
identificacdo dos Fatores Criticos de Sucesso (BEUREN, 2011). Os estudos sobre FCS nao
possuem origens recentes, nos acompanham hd mais de cinquenta anos, no entanto, seu
conceito e aplicacdo dentro das organizagdes ainda é bastante relevante (CARALLI, 2004). A
seguir apresentam-se alguns estudos sobre o tema.

Quintella, Rocha e Alves (2005) estudaram os fatores criticos de sucesso em projetos
de veiculos automotores em duas montadoras instaladas na regido Sul Fluminense do Pais. A
coleta de dados ocorreu através de uma pesquisa de campo e a analise dos resultados foi feita
a partir de anlises estatisticas (QUINTELLA; ROCHA; ALVES, 2005). Com este estudo,
Quintella, Rocha e Alves (2005) concluiram que os fatores criticos de sucesso identificados
colaboram com a tendéncia de dar maior foco no mercado consumidor; também mostram a
direcdo, acdes e decisdes da organizacdo e, por fim, que os FCS sdo métodos adequados de
desenvolvimento, criagdo, sustentacdo e estratégia de marketing de produtos, necessaria as

necessidades do consumidor e na geracao de valor.



Giovannini e Kruglianskas (2008) desenvolveram um estudo sobre os FCS de um
processo inovador e sustentavel de reciclagem que envolve a coordenacdo de muitos agentes
econdmicos e sociais. O estudo foi realizado por meio de visitas, entrevista semiestruturada,
observacao dos locais de processos, com o objetivo e interesse na logistica reversa de bens de
pos-consumo descartaveis (GIOVANNINI; KRUGLIANSKAS, 2008). Através do estudo,
Giovannini e Kruglianskas (2008) puderam perceber certa coeréncia entre estratégia, atitudes
e acOes que sdo fatores criticos de sucesso do Projeto PET dentro e fora da organizacéo.
Também ficou claro que o comprometimento da alta administracdo foi o principal fator
critico de sucesso, pois a visao estratégica, a iniciativa e a capacidade gerencial das liderancas
empresariais foram fundamentais.

Candido e Abreu (2001) realizaram um estudo com o objetivo de identificar e validar
um conjunto de FCS no processo de formacdo, desenvolvimento e manutencdo de redes
interorganizacionais do tipo agrupamentos industriais entre pequenas e médias empresas. O
estudo foi desenvolvido em duas etapas, inicialmente foi feito um levantamento bibliografico
do ambiente de negdcios, depois foi realizada a validacdo junto ao conjunto de fatores diretos
e indiretos do processo, utilizando a técnica Delphi de pesquisa (CANDIDO; ABREU, 2001).
Posteriormente a aplicacdo da técnica Delphi, Candido e Abreu (2001) concluiram que os
FCS mencionados inicialmente séo relevantes e que a melhor estratégia para o fortalecimento
do agrupamento deve ser, inicialmente, atender as necessidades e os interesses do mercado
interno e posteriormente buscar o mercado externo.

O estudo realizado por Colauto, Gongalves, Beuren e Santos (2005) teve como
objetivo identificar os FCS que ddo suporte ao sistema de inteligéncia competitiva em uma
empresa brasileira de compressores herméticos. A pesquisa desenvolvida foi qualitativa com
procedimentos metodologicos de uma pesquisa exploratoria para avaliar a atratividade da
industria e a forca do negdcio (COLAUTO; GONCALVES; BEUREN; SANTOS, 2005). Os
resultados do estudo mostraram que a atividade de inteligéncia competitiva esta integrada ao
modelo estrutural e operacional e os fatores criticos de sucesso dao suporte ao plano estratégico
da organizacdo com foco no concorrente. Concluiu-se também que a politica da empresa esta
voltada para o desenvolvimento de pessoas e no eficiente processo de escolha dos
colaboradores (COLAUTO; GONCALVES; BEUREN; SANTQOS, 2005).

Rabechini, Carvalho e Laurindo (2002) realizaram um estudo com o objetivo de
identificar os FCS para a implementacdo do gerenciamento de projetos em uma instituicdo
voltada a pesquisa tecnoldgica. Foram escolhidos quatorze projetos de impacto estratégico e

com base no faturamento, posteriormente foram realizadas entrevistas com roteiros para



gerentes e equipe dos projetos da amostra (RABECHINI; CARVALHO; LAURINDO, 2002).
Com os resultados do estudo, Rabechini, Carvalho e Laurindo (2002) puderam identificar que
ha um excelente nivel de desenvolvimento técnico da organizacdo, porém, ha uma grande

caréncia em relagéo ao gerenciamento de projetos.

3 METODO

A pesquisa realizada neste estudo é classificada quanto aos seguintes aspectos: pela
forma de abordagem do problema, de acordo com seus objetivos e com base nos
procedimentos técnicos realizados (MARCONI; LAKATOS, 2010). Sendo assim, quanto a
abordagem do problema a presente pesquisa é qualitativa, pois busca estudar os fatores
criticos de sucesso de uma empresa prestadora de servigos de manutencdo e regulagens em
instrumentos musicais de cordas, com o objetivo de identificar seus diferenciais competitivos.
Dessa forma, ao utilizar-se da analise qualitativa tem-se como objetivo “situagdes complexas
ou estritamente particulares que serdo abordadas em profundidade, em seus aspectos
multidimensionais” (OLIVEIRA, 2011, p.82).

No que tange a tipologia quanto aos objetivos, escolheu-se a pesquisa descritiva, pois
visa descrever e interpretar os dados referentes aos Fatores Criticos de Sucesso de uma
empresa prestadora de servicos de manutencdo e regulagens em instrumentos musicais de
cordas. A pesquisa descritiva tem como principal objetivo a descricdo exata de opinides e
caracteristicas da populacdo em geral, de organizagdes ou outros grupos especificos,
utilizando escalas que possibilitem a quantificacdo em caso de estudos qualitativos
(MARCONI; LAKATOS, 2010).

Em relacdo aos procedimentos técnicos utilizados na pesquisa, optou-se por realizar
entrevistas semiestruturadas. Estas foram realizadas no segundo semestre de 2019, com o
proprietario da empresa (Apéndice A) e com clientes (Apéndice B) que utilizaram do servico
da empresa mais de uma vez, dentro desse universo, foram selecionados cinco clientes,
musicos profissionais e amadores. As entrevistas tiveram como objetivo principal a obtencéo
de informacdes sobre os diferenciais competitivos na visao dos entrevistados.

Por fim, quanto ao tratamento e analise dos dados, as anotacdes das observacdes foram
tabuladas em documentos de texto e, em relacdo as entrevistas, estas foram transcritas em sua
integridade em documentos de texto (um para cada entrevistado). Quanto a analise dos dados,
esta foi realizada por meio de andlise de contetdo (BARDIN, 2011), com o auxilio do Excel

para categorizacdo do contetido das entrevistas.



3.1 Empresa ABC

Localizada em Caxias do Sul e fundada em outubro de 2018, a empresa ABC é uma
“guitartech”, empresa prestadora de servigos de manutencdo e regulagens em instrumentos
musicais de cordas. A maior parte dos seus clientes estdo localizados em Caxias do Sul,
Farroupilha e regido. Sua equipe é composta pelo gestor fundador, responsavel pelo
desenvolvimento e execucdo dos servicos prestados e pela socia administradora, responsavel
pela gestdo administrativa da empresa.

Os processos de manutencdo e regulagem em instrumentos musicais de cordas séo
bastante amplos e podem variar desde regulagens basicas, até regulagens customizadas, que
sdo feitas de acordo com a necessidade e gosto especifico de cada cliente. Uma regulagem
basica se resume no ajuste da altura das cordas e captadores, afinacdo dos harménicos e
limpeza geral do instrumento, deixando-o funcional. Ja as customizagdes podem variar desde
troca de pecas e pinturas, até processos mais elaborados como modifica¢cdes na estrutura do

instrumento.

4 ANALISE DOS DADOS

Nessa secdo serdo apresentados os resultados obtidos por meio da pesquisa de campo
desenvolvida com o sdcio proprietario e com os clientes da empresa ABC. O gestor da
empresa, além de guitartech e futuro Luthier, é também um muasico muito conhecido em
Caxias do Sul e regido. Trabalhou durante 12 anos em lojas de instrumentos musicais,
prestando servicos comerciais e de manutencdo em instrumentos, desenvolvendo um
conhecimento muito amplo no segmento. Esta caracteristica & reconhecida pelos respondentes
da entrevista como um diferencial competitivo em relagcdo aos seus concorrentes.

Os cinco respondentes da entrevista foram escolhidos através do critério de frequéncia.
Clientes do pubico masculino, entre 25 e 35 anos, musicos e apreciadores de instrumentos
musicais. Estes serdo identificados como Cliente 1, Cliente 2, Cliente 3, Cliente 4 e Cliente 5.
Parte destes clientes acompanham os servigcos do gestor fundador desde antes do surgimento
da empresa ABC. Estas entrevistas foram realizadas com o objetivo principal de identificar os
diferenciais competitivos da empresa ABC na percepcao do préprio gestor e do seu publico.

Durante as entrevistas identificou-se que todos os clientes entrevistados citam o
cuidado com os detalhes como um diferencial competitivo da empresa ABC, de acordo com o
Cliente 5 “ele desmontou e limpou todo o baixo, quando recebi, parecia novo. Eu ndo
esperava, pedi para regular e trocar as cordas e voltou limpinho, parecendo novo”, o cliente

4 conta “ele explicou bem detalhadamente a parte técnica do servico, fiquei assustado,



normalmente os profissionais ndo explicam muito, isso acaba gerando valor no trabalho
dele”, o gestor corrobora com os clientes dizendo “eu sempre fago limpeza e polimento nos
trastes, fica muito bacana, fica 6timo de tocar e precisa. Polimento de trastes é um dos meus
diferenciais, geralmente a concorréncia d& s6 uma limpadinha, aqui ndo, o cliente sente o
conforto e a diferenca no toque”. Sendo assim, todos concordam que esta caracteristica é vista
como um diferencial competitivo em relagdo a concorréncia. Este cuidado destaca ainda mais
a caracteristica de afeto dos musicos em relagdo aos seus instrumentos musicais.

Outro ponto destacado por todos os clientes foi a questdo da qualidade dos servigos
da empresa ABC, o cliente 1 conta “lembro que logo que eu comprei o violdo, mandei
arrumar, mas ndo ficou nem perto do que esté hoje, foi dado um belo trato nele”, de acordo
com o cliente 4 “ele deixou a guita do jeito que eu queria e ainda se ofereceu para ajustar
qualquer detalhe caso fosse necessario”. Entende-se a partir destes relatos que os clientes
ficam muito satisfeitos com o resultado percebido nos instrumentos.

De acordo com o gestor da empresa ABC, “0s meus anos de experiéncia e essa paixao
por continuar aprendendo e buscando conhecimento, gera um grande diferencial no meu
atendimento e na forma como compreendo o que o meu cliente necessita”. Os clientes
também enxergam essa caracteristica como um diferencial competitivo da empresa, temos
como exemplo a fala do cliente 2 “é um trabalho bem personalizado, ele consegue captar
bastante o que o cliente precisa por conhecer muito de instrumentos”.

O conhecimento e o tempo de experiéncia do gestor no segmento transmitem uma
confianca maior para os clientes, principalmente quando o instrumento demanda uma
manutencdo um pouco mais invasiva. O cliente 2 também nos conta o0 porqué desta confianca
“ele tem um conhecimento muito aprofundado sobre os diversos tipos e modelos de
instrumentos, inclusive sobre a historia de cada um deles, isso faz com que ele tenha uma
visdo muito ampla e saiba até onde cada instrumento pode chegar”. Esse conhecimento faz
do gestor uma referéncia no mercado, os clientes e até mesmo pessoas de fora do estado
costumam procura-lo para pedir dicas e tirar dividas sobre instrumentos, sejam eles, guitarras,
amplificadores ou pedais.

A pontualidade e a agilidade também foram caracteristicas citadas pelos clientes, de
acordo com o cliente 4 “uma das principais qualidades no servico foi a agilidade, quando ele
me falou 'esta pronto' eu falei 'mas ja? Como assim?' fiquei surpreso com a rapidez”, o
cliente 2 diz “sempre que se propds, conseguiu entregar no prazo”. Nota-se que 0

compromisso e a dedicacdo do gestor, apesar de principios basicos para qualquer empresa,
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chamam muito a atengdo dos clientes, afinal de contas, ninguém quer ficar muitos dias longe
do seu instrumento, essa caracteristica fideliza muitos clientes.

Apenas um cliente dos cinco entrevistados considera a pagina e o perfil da empresa
nas redes sociais um diferencial competitivo. Esta ndo é uma caracteristica exclusiva da
empresa ABC, porém, é fundamental a empresa existir também no mundo digital, além de ser
um método réapido de espalhar informacGes, € um meio de divulgacdo barato, que alcanga um
publico muito amplo, de todas as idades. A percepcao do cliente 3 destaca este diferencial
competitivo e mostra que o gestor consegue deixar claro o quanto ele ama o seu trabalho:

Acho interessante a forma que ele se coloca nas redes sociais,
estd sempre mostrando o trabalho, curiosidades e fatos sobre
instrumentos. Ele mostra que ele € o que ele curte, mesmo
pessoas que ndo o conhecem percebem isso pelas redes sociais.
E legal tu trabalhar com pessoas que gostam do que estdo
fazendo, passa mais confianga. (Cliente 3)

Levando-se em consideragdo que as manutencbes e regulagens em instrumentos
musicais sdo servicos ndo muito acessiveis, a empresa ABC proporciona a seus clientes uma
maior flexibilidade nas formas de pagamento, além de aceitar cartdo de crédito, ainda
disponibiliza pacotes de regulagens periodicas com a possibilidade de pagamento mensal.
Com a rotina cada vez mais corrida, outra caracteristica bem importante € a flexibilidade nos
horéarios para atendimento dos clientes, desta forma, eles ndo precisam esperar até o sabado
para levar o instrumento para regular.

Os principais diferenciais competitivos identificados foram:

Cuidado com os detalhes

Qualidade dos servicos

Tempo de experiéncia e conhecimento na area

Pontualidade e agilidade

Assesoria (informac@es sobre 0s instrumentos)

empresa ABC

Conhece bem o seu publico e esta inserido no mercado que atende

Principais Diferenciais Competitivos da

Perfil da empresa nas redes sociais

Flexibilidade: horérios / formas de pagamento

Figura 1 — Principais Diferenciais Competitivos da empresa ABC
Fonte: elaborado pela autora.
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Assim, a partir da andlise das entrevistas, observou-se que os fatores criticos de
sucesso da empresa ABC estdo relacionados principalmente aos cuidados com os detalhes, a
pontualidade, a qualidade dos servigos prestados e com o tempo de experiéncia do gestor no
segmento. As demais caracteristicas identificadas como fatores criticos de sucesso, mesmo
que ndo citadas por todos os clientes entrevistados, também colaboram para que a empresa se

destaque perante a concorréncia. A seguir apresentam-se as consideracées finais da pesquisa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os Fatores Criticos de Sucesso, classificados por Bullen (1981) e Rockart (1978)
como ““areas ou habilidades especificas, cujo desempenho satisfatério em busca de resultados
pode garantir um excelente diferencial competitivo aos individuos e organiza¢fes” sdo muito
relevantes para as organizagdes, neste sentido, o principal objetivo deste trabalho foi
identificar os fatores criticos de sucesso da empresa ABC. Os resultados obtidos por meio
deste estudo mostram que os principais fatores criticos de sucesso da empresa analisada séo o
cuidado, a qualidade e a experiéncia do gestor no segmento de prestacdo de servicos em
instrumentos musicais de cordas. Estas caracteristicas estdo bem alinhadas com o perfil do
profissional no mercado em que esta inserido.

Neste sentido, esta analise sobre os fatores criticos de sucesso da empresa ABC,
permite que o gestor compreenda melhor os seus diferenciais competitivos e foque nas
atividades necessarias para continuar alcancando os seus objetivos. A realizacdo desta
pesquisa contribuiu para a literatura de fatores criticos de sucesso, trazendo uma leitura sobre
alguns dos fatores criticos de sucesso encontrados no mercado musical, principalmente no
segmento de instrumentos de cordas, que é o foco da empresa ABC. Também se obteve
contribuicdes para a pratica, onde o gestor podera utilizar os resultados obtidos para gerenciar
de forma mais eficaz o seu negocio.

Uma das limitacbes deste estudo foi o niumero reduzido de clientes entrevistados.
Sugere-se para estudos futuros que seja feita uma analise mais aprofundada, com um namero
maior de clientes da empresa, trazendo uma visdo mais ampla do mercado musical. Tendo em
vista que a analise foi realizada em apenas uma empresa deste segmento, seria interessante
desenvolver um estudo de caso multiplo com todas as empresas da regido que trabalham com
manutencgdo e regulagem de instrumentos musicais de cordas. Este estudo podera identificar

os fatores criticos de sucesso de cada uma delas e fazer uma comparagéo entre elas.
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APENDICE A

ROTEIRO DE ENTREVISTA - PROPRIETARIO

Introdugéo

Qual o tempo de experiéncia no segmento?

Qual a tua percepg¢do em relagdo a ABC?

Qual o teu objetivo a curto, medio e longo prazo?
O que este negocio representa pra ti?

Processos da empresa

Quando o cliente entra em contato, qual o primeiro passo?

Quais os meios usados para alcancar mais clientes?

Descreva 0 processo de negociacdo do servico;

Qual o prazo médio de entrega dos instrumentos?

Fale um pouco sobre os processos de uma regulagem basica;

Fale um pouco sobre os processos de uma regulagem customizada;

Quais dos servigos prestados tu considera 0s mais importantes? (Cereja do bolo)

Concorrentes (caracteristicas, pontos fortes e fracos)

Qual a tua percepcdo em relagdo aos teus concorrentes?

Sente que o teu negocio sofre alguma ameaca?

Quais os pontos fracos da concorréncia no teu ponto de vista?

Quais os pontos fortes da concorréncia no teu ponto de vista? Estes pontos séo
considerados diferenciais competitivos?

Diferenciais competitivos

O que tu considera um diferencial competitivo no teu servigo?

Os clientes demonstram concordar com isso?

Onde tu consegues ganhar valor no teu servigco?

O que tu reconhece que precisa melhorar?

Que mensagem tu deseja passar para os clientes através do teu servico?
Quiais os comentarios dos clientes em relacdo aos teus servigos?

APENDICE B

ROTEIRO DE ENTREVISTA — CLIENTES
Considere os servigos prestados desde o atendimento até a entrega do instrumento.

No geral, qual a tua percepcdo sobre os servicos da empresa ABC?

Quais as principais qualidades dos servicos da empresa ABC?

O que vocé gostaria que melhorasse nos servicos da empresa ABC?

O que a empresa ABC possui de diferente dos concorrentes? (Considere pontos
positivos e negativos);

Qual o nivel de satisfacdo com os servigos prestados pela empresa ABC? Por qué?
Recebeu um “algo a mais” que ndo esperava? Foi surpreendido?

Vocé recomendaria 0s servigos da empresa ABC?



