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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo ampliar o conhecimento do aluno sobre o perfil
estratégico com foco nas melhores praticas de marketing do Laboratério Baldacci.
Identificar os fatores que s@o percebidos pelos membros da cadeia de suprimentos e
gestores da organizacdo que agregam valor aos negécios da empresa. Os
entrevistados sdo médicos formadores de opinido, gestores da propria organizacao
estudada e membros ligados aos distribuidores e varejo. A metodologia da pesquisa
€ de natureza exploratéria qualitativa, sendo os dados obtidos através da aplicacédo
de um questionario nao-estruturado em entrevistas individuais. A pesquisa
qualitativa possui o objetivo de buscar a compreensao qualitativa das razdes e
motivacdes subjacentes. A andlise dos dados foi realizada de forma qualitativa,
tracando-se uma relacao entre as percepg¢des do publico-alvo da pesquisa com o
referencial tedrico. Pode-se concluir que o Laboratério Baldacci possui um étimo
prestigio na cadeia de suprimentos, tendo como destaque uma politica de pregos
bem definida, confianca na qualidade dos produtos da empresa e um 6timo nivel de
atendimento. Portanto, a abordagem do perfil estratégico, com foco nas praticas de
marketing podera ajudar os tomadores de decisdo em vdrias analises sobre o
posicionamento estratégico e acdes, tomando o estudo como elemento de apoio.

Palavras-chaves: Marketing. Perfil estratégico. Cadeia de suprimentos. Praticas de
marketing.
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1 INTRODUCAO

O presente capitulo busca informar o leitor sobre a estrutura deste estudo,
desenvolvido para responder a questao central de pesquisa, que basicamente trata
de elaborar uma pesquisa de marketing sobre o perfil estratégico do Laboratério
Baldacci com foco nas praticas de marketing. Identificar os principais valores
percebidos pelos membros que se relacionam com a empresa, presentes na cadeia
de suprimentos, além dos gestores da organizacdo abordando as formas para
maximizar o aumento da participagdo dos negécios da empresa neste mercado,
através de uma pesquisa exploratéria qualitativa voltada para Industria Farmacéutica

em um cenario extremamente competitivo.

No atual cenario, é de fundamental importancia para as empresas,
especialmente as Industrias do ramo farmacéutico, monitorar seu ambiente (macro e
micro) de nego6cio. Sendo, constantemente necessario agregar valor para toda
cadeia de suprimentos na busca da satisfacdo daqueles que estdo diretamente
envolvidos com a empresa, utilizar seus conhecimentos e recursos disponiveis na
criagdo das vantagens competitivas sustentaveis em relacdo aos seus concorrentes.
Exemplo disso é a lei de patentes que garantird explorar com exclusividade
determinada marca (produto) no mercado e/ou a constante busca por VCS’'s

(vantagens competitivas sustentaveis) também em servicos.

Apés, feito o levantamento da situagdo problematica para comprovar a
importancia do tema em estudo. Foi definido o problema organizacional, sendo
aplicados métodos adequados para buscar solucbes eficientes no alcance do
objetivo proposto, validados por ferramentas de marketing utilizadas na
Administracdo de Empresas, em especial no segmento marketing.

Este documento estd estruturado a seguir nos seguintes capitulos: a
caracterizacdo da empresa, a situacdo problematica, justificativa do tema,
apresenta-se 0s objetivos gerais (decorrente da questdo ampla do problema) e
especificos (definindo os itens especificos que deverao ser abordados para que o
objetivo geral possa ser atingido). Na sequéncia, a revisao literaria com os principais
estudiosos do assunto, que funciona como testemunho das afirmagdes e/ou
suposicoes prévias do pesquisador. Da-se continuidade com a metodologia da
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pesquisa de marketing, que é do tipo exploratoria por métodos qualitativos e a
proposicao de um plano de agdes, que visa atingir o objetivo central do estudo.

Finaliza-se com as referéncias (apéndices e anexos).
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA E DO AMBIENTE

No capitulo a seqguir, a organizacao € apresentada através da composicao de
sua Razéao Social, endereco e a estrutura da regional Rio Grande do Sul. Também
consta um breve histérico, negdcio, produtos e servicos e o ambiente no qual a

organizacao esta inserida.

2.1 DADOS GERAIS

Razao Social: Laboratérios Baldacci S/A.
Endereco: Av. Protasio Alves, 2959 sala 303 — Porto Alegre — RS.
Fone / Fax: (51) 3334.42.02

E-mail: filialpoa@Ilbaldacci.com.br

CNPJ: 61.150.447 / 0001 — 31

Numero de funcionarios: 13

Especialista P6s-graduado: 01 funcionario.
Nivel superior: 02 funcionario.

Nivel médio: 10 funcionarios.

Nivel basico: Nao consta nenhum funcionario.
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2.2 HISTORICO

Laboratérios Baldacci: mais de 100 anos na constante busca pela exceléncia
Valentino Baldacci (1877-1952) iniciou sua carreira ao inaugurar a “Farmacia
Baldacci” que, até hoje, funciona em Pisa, na ltalia. Em 1904, concretizou o seu
maior sonho fundando, na mesma cidade, a matriz dos Laboratérios Baldacci, uma
das primeiras industrias farmacéuticas da Italia. Formou entdo a sua equipe,
recrutando nas universidades uma verdadeira elite de cientistas italianos, dando

inicio a um notavel programa de pesquisas cientificas.

As primeiras formulas, fruto desse intenso trabalho cientifico, surgiram
somente quatro anos depois, em 1908, em razdo da preocupacao dos cientistas de
Baldacci de que os novos produtos s6 fossem colocados no mercado apéds
experimentagfes cientificas, realizadas dentro dos critérios mais exigentes, dai
terem sido imediatamente aceitos pela classe médica italiana e de varios paises da

Europa.

Para um trabalho de tal envergadura foi necessario, desde logo, um enorme
aparato experimental, sendo criado um Instituto de Pesquisa, ou seja, um centro de
Fisio-farmacologia destinado ao estudo dos produtos em sua fase clinica final. Esse
centro foi amparado por uma famosa biblioteca, cuja existéncia atual é fruto de
persisténcia e muito trabalho. A colegao precisou ser reconstruida por duas vezes:
apds a Segunda Guerra Mundial, depois de bombardeios que a destruiram, e por
conta dos sérios danos gerados pela grande inundacao de 1949.

Atualmente, a biblioteca conta com mais de 15 mil volumes, recebendo ainda
250 revistas de todo o mundo, das quais grande parte em intercambio com as
Edicdes Baldacci de Informacdo Médica: a OMNIA MEDICA ET THERAPEUTICA,
uma das mais difundidas e consultadas publicacbes italianas; a OMNIA
MEDICAMENTA e a QUADERNI DELLA COAGULAZIONE, que foi a primeira revista

no mundo a abordar o processo da coagulacado sangiinea.
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Valentino Baldacci administrou a companhia até o seu falecimento, em 1952.
Seu filho, o médico e professor Ugo Baldacci, assumiu a companhia, depois de
muito se dedicar ao Instituto de Pesquisa Cientifica. Quando faleceu, em 1993, foi
substituido por seu filho Massimo Baldacci, também médico.

Para homenagear seu fundador, foi criada, em 1953, a Fundacao Valentino
Baldacci, para promover e amparar a pesquisa cientifica, nos campos da quimica e
biologia. Gracas a toda seriedade cientifica, os Laboratorios Baldacci tornaram-se
uma das mais importantes e respeitadas companhias do setor, na Europa e no

Brasil.

Atualmente, os Laboratérios Baldacci contam com duas filiais internacionais:
no Brasil, fundada na cidade de Sao Paulo, em 1951; e em Portugal, que opera
desde 1955, em Lisboa.

2.3 NEGOCIO

Laboratérios Baldacci S/A tém como principal negdécio a produgdo e
comercializacdo de medicamentos, dentro de padrées éticos e de qualidade
reconhecidos, visando agregar valor a toda cadeia de suprimentos com produtos

confiaveis e servigos de qualidade.

2.4 MISSAO

Desenvolver, com exceléncia, produtos e servicos que contribuam para a

saude e qualidade de vida.
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2.5 VISAO

Ser referéncia, colaborando para o bem estar e o avango da ciéncia.

2.6 CRENCAS

¢ Clientes

Sao0 a esséncia e a razdo de nossa existéncia e sucesso, portanto,
merecedores de nosso maximo empenho na busca da sua total satisfacao.

e Nossos profissionais

Nosso maior patriménio, em permanente desenvolvimento técnico e pessoal,

comprometidos com 0s nossos clientes e sucesso da empresa.

¢ Qualidade

Nossa convicgdo, aliada a dindmica e competitividade do panorama
organizacional exigem, como premissa basica e fator diferencial, que a qualidade

esteja permanentemente incorporada em nossos produtos e servicos.

e Trabalho em equipe

Gera a energia fundamental para o eficaz alcance de nossas metas,

valorizando o conjunto e enriquecendo o individuo.

e Ambiente de trabalho

Valorizamos o ambiente de trabalho, buscando a qualidade de vida dos

nossos profissionais e incentivando o equilibrio entre o pessoal e o profissional.
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Acreditamos que a clareza na comunicagdo, objetividade e atitude de cada
profissional sdo aspectos fundamentais na criagdo do ambiente saudavel e propicio

para a melhoria continua de nossos processos.

2.7 OBJETIVOS DA REGIONAL SUL

a) Levar a classe médica do Estado do Rio Grande do Sul, produtos
farmacéuticos éticos de qualidade e atividade terapéutica, comprovada

cientificamente e exclusivos do receituario médico;

b) Aumentar sua penetracdo de mercado atual, em 15% na gestao
2009/2010;

c) Aos consumidores 0s objetivos sdo proporcionar aquisicdo de produtos de
qualidade comprovada a precos muito acessiveis quando comparados a
produtos concorrentes.

2.8 O MERCADO FARMACEUTICO

Em numeros gerais, o setor farmacéutico mundial é responsavel por uma
receita anual que ultrapassa US$ 363 bilhdes e destina mais de US$ 50 bilhdes a
estudos para a descoberta e producdo de medicamentos. Sao esses recursos,
aliados a elevada qualificacdo dos profissionais envolvidos nas pesquisas, que
asseguram em todo o mundo o surgimento de novas geracdes de medicamentos
cada vez mais eficazes (FEBRAFARMA, 2007).

Evolugao do faturamento da Industria Farmacéutica de 1997 a 2003:
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e Medicamento de marca (ou de referéncia):

Os medicamentos de marca sao produtos que vém com o nome fantasia em
destaque e o nome do principio ativo (principal substancia que compde o
medicamento) abaixo da marca sem destaque algum. Normalmente séo lideres de

mercado, pois, além de tradicionais, sdo amplamente divulgados na classe médica.

Sao fabricados, em sua maioria, por laboratérios multinacionais que investem
em pesquisas para descobrir o principio ativo. Estas empresas tém uma tradicdo de
qualidade na fabricacdo dos medicamentos o que traz, tanto para o médico que
receita como para o paciente que o consome, a tranquilidade quanto a qualidade do

produto, comprovados cientificamente junto aos 6rgaos de saude.

Por estas razdes, a classe médica e a populagcdo estdo habituadas a
consumir este tipo de medicamento. Porém, esta comodidade tem um custo, pela
falta de concorréncia o laboratério que detém a patente do principio ativo determina
0 preco, deixando ao consumidor uma Unica escolha: pagar o que for determinado
pela empresa detentora dos direitos.

¢ Medicamentos Genéricos:

Um genérico é uma cépia exata de um medicamento de referéncia em termos

de eficacia e seguranca, oferecendo ao consumidor uma opgao mais econdémica.

Sao medicamentos que comprovam a mesma eficidcia terapéutica dos
medicamentos chamados de marca, mas sao vendidos pelo nome do principio ativo.
Isso ocorre pelo fato do medicamento genérico poder existir a partir do momento em
que a Lei da Patente de determinado medicamento de marca expirou. A substancia
deixa de ser propriedade da industria farmacéutica fabricante, transformando-se em
uma substancia de bem comum. Com isso o custo do medicamento com marca
comercial, onde o valor da pesquisa e divulgacao esta embutido, cai na proporcéo
de seu custo real de fabricacao.

Um genérico custa entre 30% e 50% menos que um medicamente de marca
ou referéncia. Para um medicamento ser genérico, este precisa passar por teste de
solucado, que traca um perfil das caracteristicas fisico-quimicas, e de bioequivaléncia

do medicamento.



18

Os testes de bioequivaléncia tém como objetivo a analise de absorcédo da
droga, o comparativo de produtos que contém o mesmo principio ativo, administrado
pela mesma via enfim, de comprovar que ele tem as mesmas caracteristicas do
remédio de referéncia. Segundo a pesquisadora Silvia Storpirtis, professora do
Departamento de Farmacia da Faculdade de Ciéncias Farmacéutica, dois produtos
sao considerados bioequivalentes quando, ao serem administrados para 0 mesmo
individuo, nas mesmas condicdes experimentais e nas mesmas doses, nao
apresentam diferencas significativas em relacao a quantidade de farmaco absorvida
e a velocidade do processo de absorgao.

Os medicamentos genéricos sao amplamente difundidos em todo o mundo.
No Brasil, sé foi possivel a partir de fevereiro de 1.999 quando o Congresso Nacional
aprovou a Lei n® 9.787 (Lei dos Genéricos).

Ja no inicio de 2004, existiam 4.448 apresentacbes, produzidas por 53
laboratérios. Atualmente, 85% dos medicamentos de referéncia podem ter visdo
genérica no pais. No Brasil, os genéricos correspondem a cerca de 10% das vendas,
enquanto nos Estados Unidos e Inglaterra tém participacdo de 40% do mercado, e
na Alemanha 45% (FEBRAFARMA, 2007).

Além das duas classes de medicamentos ja definidas, marca e genéricos,

existe mais uma, conhecida como medicamentos similares.

e Medicamentos Similares:

Durante muitos anos, o Brasil ndo reconhecia a patente de medicamentos.
Isso favoreceu as copias de medicamentos, como forma do Brasil passar a oferecer

rapidamente medicamentos a pregos acessiveis a populagéo.

Sendo assim, os medicamentos similares tém o mesmo principio ativo dos
originais, uma vez que sao copias legais dos remédios de marca. Por diversos anos
0os medicamentos similares foram oferecidos ao mercado com um nome fantasia ou
simplesmente pelo principio ativo. Mais recentemente, por determinacdo do
Ministério da Saude, os similares foram obrigados a exibir com destaque o nome

fantasia e o principio ativo colocado em menor escala.
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As duas principais diferengas entre os medicamentos similares e os genéricos

e Os similares ndo sao submetidos ao teste de bioequivaléncia - os
medicamentos genéricos passam por testes de qualidade dos quais eles

sao dispensados;

¢ Os genéricos ndo tém nome fantasia, sédo identificados exclusivamente pelo

principio ativo.

Buscando estabelecer regras que protejam cada vez mais o consumidor e dar
transparéncia ao comércio de medicamentos, o Ministério da Saude ja determinou o
fim dos medicamentos similares. A determinacéo € pela existéncia apenas de duas

categorias de medicamentos: genéricos e de marca.

A ANVISA (Agéncia Nacional Vigilancia Sanitaria) publicou no dia 16/03/01, a
Resolucdo n?® 36, estabelecendo um limite de seis meses para comercializacdo dos
Medicamentos Similares que ainda sdo vendidos pelo nome de principio ativo. A
medida tem o objetivo de dar maior visibilidade ao mercado, para que 0s
consumidores tenham como identificar com mais clareza os medicamentos
genéricos que foram criados com a lei n? 9787/99, aprovada em 02/99 pelo
Congresso Nacional.

¢ Novas tendéncias — Medicamentos Fitoterapicos

O uso de vegetais para o tratamento de doencas é conhecido ha muito tempo
por diversos povos. Sao tratamentos conhecidos como: fitoterapicos obtidos a partir

de plantas.

Qualquer produto de origem vegetal com propriedades terapéuticas pode ser
chamado de fitoterapico, mas s6 os submetidos a testes clinicos e aprovados pelos
orgaos reguladores sao considerados medicamentos. Para a produgdo destes
medicamentos a industria farmacéutica aliou a esse conhecimento popular,
tecnologia e grandes investimentos, pois eles apresentam a mesma seguranca que

0s medicamentos tradicionais, que sdo obtidos a partir da sintese quimica.
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Atualmente, no Brasil, cerca de 200 empresas produzem medicamentos
fitoterapicos, movimentando por ano US$ 550 milhdes. Estima-se que este mercado
tenha capacidade para movimentar US$ 1 bilhdo em 2010 (FEBRAFARMA, 2007).

Um fator que faz com que o Brasil seja um mercado promissor neste
segmento é a questao da biodiversidade, pois oferece muitas possibilidades na area
de pesquisa e desenvolvimento. Um exemplo que pode ser dado é que apenas a

Amazénia reune:
¢ 20% de toda agua doce do planeta;
® 35% das espécies vegetais superiores;

» 220 mil organismos vivos ja catalogados.

Em funcédo disso, o interesse dos laboratérios por este segmento tem
aumentado e, conseglientemente, o nimero de patentes também. O objetivo da
industria é utilizar ao maximo o beneficio deste segmento, inclusive beneficiando a
parcela da populacdo com baixo poder aquisitivo, sem acesso aos medicamentos,

mas mantendo uma politica de preservacao ao meio-ambiente.

Isso tudo vem mostrar que a constante busca por novos medicamentos e a
baixo custo para a populacao, acirrou ainda mais a concorréncia ja existente. Sendo
assim, as oportunidades de se diferenciar e sair na frente oferecendo servigos e
solugdes inovadoras ndao podem ser desperdicadas.

2.8.1 O posicionamento do laboratério baldacci no mercado

Sendo o ramo farmacéutico um segmento dindmico e extremamente
competitivo e o Laboratérios Baldacci S/A, uma empresa reconhecida por produtos
de qualidade por seu publico-alvo, pelo bom relacionamento na cadeia de
suprimentos e principalmente por ser uma organizacao soélida. Prova disso, é o total
de 104 anos de atuagao no setor farmacéutico, especificamente no segmento da
cardiologia.
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No Rio Grande do Sul, a organizagdo esta apresentando um crescimento

expressivo na participacdo de mercado com seus principais produtos, prova disso

sdo o0s expressivos resultados alcancados por esta regional. Inclusive quando

comparada com as principais concorrentes na area cardioldgica (LABORATORIOS

BALDACCI S/A., 2007). A empresa conquistou ao longo de seu centenario um lugar

de destaque, posicionando-se entre uma das empresas mais importantes na

Industria Farmacéutica para a classe médica.

Modelo genérico de negocio
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2.8.2 Os produtos do laboratério Baldacci

Neste topico é abordado um breve panorama sobre os produtos que a

empresa disponibiliza para o mercado. Segue abaixo os produtos propagados

atualmente pela equipe de vendas dos Laboratérios Baldacci S/A para classe

médica.

Produto Pricipio Ativo Apresentacoes
Sinvascor Sinvastatina Sodica 10 - 20 - 40 e 80mg.
Divelol Carvedilol 3,125-6,25- 12,5 e 25mg.
Balcor Cloridrato de Diltiazem 30-60-90-120- 180 e 300mg.
Monocordil | Mononitrato de Isossorbida |20 - 40 e 50mg.

Amiobal Amiodarona 100 e 200mg.
Anlodibal Anlodipino 5e 10mg.
Atenobal Atenolol 25 -50 e 100mg.
Digobal Digoxina 0,25 e 0,125mg.
Enalabal Maleato de Enalapril 5-10 e 20mg.
Glimepibal | Glimepirida 1-2e4dmg.
Nimesubal | Nimesulida 100mg.

Nimobal Nimodipino 30mg.

Ticlobal Ticlopidina 250mg.

Capobal Captopril 25 e 50mg.
Capilarema | Aminaftona 75mg.

Prostem Pigeum Africanum 50 — 100mg e Plus.
Ziprol Pantoprazol 20 e 40mg.
Metadoxil Pidolato de Piridoxina 500mg.

Figura 2 - Produtos propagados aos médicos
Fonte: Laboratérios Baldacci S/A. (2007).

Os Laboratoérios Baldacci contam com 25 produtos (marcas comerciais) no

mercado, desdobrados em 71 apresentacbes, merecendo destaque a linha
cardiolégica, na qual despontam MONOCORDIL e BALCOR, marcos iniciais da sua
trajetoria nessa area. Além, da novidade METADOXIL, um medicamento inédito e
inovador para o tratamento de doencgas hepaticas decorrentes de intoxicacao

alcéolica.
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Hoje, o alto nivel tecnolégico alcancado nas dareas de fabricacdao e
desenvolvimento de produtos, aliado ao grau de conscientizacao profissional que
caracteriza todos os que integram o grupo Baldacci, traduzem o respeito as pessoas
a quem estao direcionadas as suas agdes e, certamente, serdo as bases, nao sb
para novas conquistas, como para a concretizacao da esséncia da sua missao de

contribuir para saude e melhor qualidade de vida.

2.9 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA REGIONAL SUL

Um Gerente Regional, responsavel pela filial de Porto Alegre.
A filial, Rio Grande do Sul € composta de:

A equipe de vendedores esta composta com dez profissionais de vendas, que
€ responsavel por divulgar, negociar, comercializar e se relacionar, junto a toda
cadeia de suprimentos.

Duas assistentes Administrativas de vendas.

2.9.1 Organograma da regional sul do laboratério Baldacci

Gerente Regional.
(RS)

Propagandistas
Vendedores. RS
(10)

Assistente
Administrativo.

Auxiliar
Administrativo.

Figura 3 - Organograma Laboratérios Baldacci
Fonte: Laboratérios Baldacci S/A. (2007).
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2.10 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE

O ambiente organizacional é formado por micro e macro ambiente, que serao
discutidos aqui através de habilidades da empresa em desenvolver e manter
transacdes de sucesso com seus clientes e a melhora de suas fraquezas na criacao

de valor agregado na cadeia de suprimentos.

2.10.1 Caracterizacao do micro ambiente

Os pontos fortes e fracos das principais areas funcionais da organizacao
devem ser avaliados. A analise interna fornece aos tomadores de decisdo
estratégica um panorama das habilidades e recursos da organizacdo, bem como
seus niveis de desempenho gerais e funcionais (BATEMAN; SNELL, 1998).

Conforme Kotler (1998) a analise interna fornece aos tomadores de decisdo
estratégica um panorama das habilidades e recursos da organizagéo, bem como de
seus niveis de desempenho gerais e funcionais. Sendo extremamente necessaria,
uma avaliacdo periédica dos pontos fortes e fracos de cada negocio. Sabendo
discernir as oportunidades atraentes do ambiente e possuir as competéncias
necessarias para maximizar o aproveitamento das oportunidades. O micro ambiente
€ composto por mercado, fornecedores, concorrentes e clientes, tornando-se assim,

os fatores principais que influenciam de forma direta a organizacéo.

Na visdo de Gobe et al. (2001) forcas préximas a empresa que afetam sua
habilidade de servir os clientes, seus canais de marketing e todos os publicos
relacionados a ela. Podendo, ser controlados pela empresa, € sempre feita

considerando a empresa como centro e o que os diversos publicos esperam dela.
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Conforme autores, a constante avaliacdo dos pontos fortes e fracos da
empresa € considerada como elemento fundamental para se atingir os objetivos
esperados. Portanto, tratar de forma clara as forcas e as fraquezas da organizacao
em relacdo ao contexto no qual esta inserida, ou seja, servir como apoio as tomadas
de decisdes estratégicas, a melhora de areas funcionais e gerais da empresa na
busca de oportunidades de negdcio e antever as ameacas.

2.10.1.1 Concorrentes

Os maiores concorrentes do Laboratério Baldacci S/A, sdo as empresas que
se posicionam por diferenciagdo em preco baixo, os laboratérios nacionais Libbs,
Biolab, Aché-Biossintética, EMS, Medley e outras. Cujo seus pontos fortes sdo seus
produtos com precos muito competitivos, a qualidade desses produtos, politicas
agressivas de negociacdo e uma forca de vendas qualificada e devidamente
treinada. Portanto essas organizacdes mencionadas utilizam estratégias parecidas,
onde diminuir os custos de produgdo de seus produtos para se tornarem

competitivas com a concorréncia em termos de preco é a mais utilizada.

Ha também os laboratérios com maior suporte financeiro, altos investimentos
em pesquisa e desenvolvimento e, ainda, realizam mega-fusbées, somando um
grande portifélio de produtos com mais poder financeiro para pesquisa e

desenvolvimento de novos produtos.

Os Laboratérios Pfizer, Merck Sharp-Dohme, Sanofi-Aventis, Astrazeneca e
Novartis, todos multinacionais que investem bilhdes de dolares em pesquisa e
desenvolvimento. Portanto, possuem produtos de Ultima geracéao e concorrentes nas
mesmas classes terapéuticas dos produtos do mix do Laboratério Baldacci S/A.
Obtendo expressivos resultados na sua receita e antecipando-se as necessidades
de mercado que possuem produtos com as mesmas substancias dos Laboratérios
Baldacci S/A e outras mais atuais tornando-se assim concorrentes potenciais.
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2.10.1.2 Fornecedores

Visando ser uma empresa diferenciada o Laboratério Baldacci S/A,
estreitaram ainda mais seu relacionamento com seus fornecedores realizando
diversas parcerias comerciais, cujo objetivo é proporcionar aos médicos e pacientes
produtos com precos competitivos de alta qualidade e a busca da maximizacao das
habilidades e dos recursos disponiveis na tentativa de agregar mais valor a cadeia
de suprimentos. Onde, os atributos valorizados nos seus fornecedores séo: a
qualidade de seus produtos e a confianga na empresa.

2.10.1.3 Clientes

Os principais clientes da Regional Sul seguem listados abaixo:

Distribuidores que atendem a todas as farmacias e hospitais do Estado do Rio
Grande do Sul. Distribuidora Santa Cruz, Dimed distribuidora de medicamentos e

outros.

Farméacias que compram diretamente do Laboratério Baldacci S/A: Entre as
principais Medex, Farma Call, Sanar, Central farmacias, Telemed Express, Panvel,
Aguiar Express, Drogabel, Agafarma, Tché (clientes regionais). Farmacias
estratégicas (clientes nacionais) que recebem atencao especial dos representes
comerciais da organizagcdo como a Empreendimentos Pague Menos, Droga Raia,

Onofre em casa e outras.

Hospitais que compram diretamente do Laboratério Baldacci. Hospital Sao
Lucas da PUCRS e Santa Casa de Misericérdia de Porto Alegre.

Orgaos publicos Estaduais e Municipais que adquirem produtos fabricados
pelo Laboratério Baldacci, através de concorréncias publicas (Licitacdes): Prefeitura
de Caxias do Sul, Prefeitura de Santa Maria e outras.



27

Também faz parte desse item a classe médica do Estado do Rio Grande do
Sul, devidamente segmentados naqueles que tem potencial para prescrever 0s
produtos do Laboratério Baldacci S/A, além dos pontos de venda e os consumidores

finais.

O Laboratério Baldacci S/A realiza avaliagdes periddicas das forcas e
fraquezas da empresa como um todo. Avaliagdo € realizada por uma consultoria
externa em conjunto com a administracdo da empresa, através de um formulario
chamado checklist para analise de desempenho de forcas e fraquezas, de acordo
com a propria empresa. Porém, o resultado fica restrito a alta administracdo da

empresa.

Os principais pontos fortes dos Laboratérios Baldacci S/A, sao: a
preocupacao com a qualidade de seus produtos e o relacionamento com os clientes.

Ja os pontos fracos da empresa, sao: equipe de vendas enxuta, excesso de
burocracia, dependéncia de poucos produtos no faturamento e a falta de pesquisa e

desenvolvimento.

2.11 CARACTERIZACAO DO MACRO AMBIENTE

O mercado farmacéutico é caracterizado por ser extremamente competitivo,
dindmico, ter uma concorréncia acirrada e bem preparada. Este mercado opera num
macro ambiente amplo de tendéncias e forcas que molda oportunidades e apresenta
ameacas. Na atualidade as empresas deste segmento estdo se diferenciando pela
agilidade, percepcao das necessidades dos clientes, consumidores e a constante
busca por inovagdes (avangos).

O macro ambiente é definido pelos elementos mais gerais no ambiente
externo que podem potencialmente influenciar decisdes estratégicas. A empresa e
seus fornecedores, intermediarios de marketing, consumidores, concorrentes e
publicos que operam em ambiente mais amplo de forcas e tendéncias que moldam
oportunidades e apresentam ameacas. Essas forcas representam fatores nao

controlaveis, que a empresa deve monitorar e responder (BATEMAN; SNELL, 1998).
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2.11.1 O ambiente demografico

Constitui-se de mensuracdes de varias caracteristicas de pessoas que
compdem grupos ou outras unidades sociais. Grupos de trabalho, organizacoes,
paises, mercados ou sociedades podem ser descritos estatisticamente referindo-se
a idade, sexo, tamanho da familia, renda, educacao, ocupacao e assim por diante. A
empresa deve considerar os dados demograficos de sua forca de trabalho na
formulacao de suas estratégias (BATEMAN; SNELL, 1998).

Com os avangos da medicina nota-se uma diminui¢cdo na taxa de mortalidade,
enquanto a taxa de natalidade encontra-se estagnada, associados esses fatores ao
significativo aumento da populagdo mundial ha uma influéncia importante nos
negécios da empresa. Mas o crescimento populacional ndo significa que havera
crescimento de mercado, a ndo ser que estes mercados consigam encontrar novas
oportunidades. Porém, o envelhecimento da populacdo é uma oportunidade
potencial.

As empresas que constantemente monitoram seus mercados podem

descobrir novas oportunidades de negocio.

De acordo com dados fornecidos pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE, 2007), a populacdo mundial vem apresentando um grande
crescimento potencializado pelo envelhecimento da mesma. Onde os dados de 2007
mostram uma populagdo mundial na faixa de 6,75 bilhdes de habitantes.

O Laboratério Baldacci S/A esta plenamente inserido neste contexto, uma vez
que, sua linha de produtos € especializada em medicamentos para doencgas
cardiacas, obesidade, diabetes e outros que sao os principais fatores de risco da
populacado, em especial os da regido Sul do Brasil.
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2.11.2 O ambiente economico

Os mercados exigem poder de compra, além de pessoas. O poder de compra
existente em uma economia dependendo da renda per capita, taxa de desemprego,
distribuicdo de renda, precos, poupancgas, empréstimos e disponibilidade de crédito.
A empresa deve prestar muita atengdo as principais tendéncias nos padrées de
renda e de gastos em bens de consumo (KOTLER, 1998).

As matérias-primas que sao utilizadas pelo Laboratério Baldacci S/A sao
importadas, estando asseguradas por contratos e normas legais, mas as variacdes
financeiras das taxas de mercado, podendo formar um quadro de oportunidades por
proporcionar um custo menor ou um quadro preocupante, aumentando o risco,
havendo uma elevacdo das mesmas, como por exemplo, o cambio do Délar no

mercado financeiro.

A politica de pregcos do Laboratério Baldacci S/A é diferenciada, pois seus
produtos sdo de uso continuo e os consumidores necessitam desembolsar menos
para manter seu tratamento. Atualmente os produtos se encontram com pregco de
fabrica nas principais farmacias do pais, no Estado do Rio Grande do Sul. Os
parceiros dessa promocao sdo: Rede Panvel, Farma Call, Aguiar Express, Telemed
Express, Agafarma e Drogabel. Este é um acordo entre a diretoria da empresa e
seus parceiros comerciais citados acima para tornar os produtos dos Laboratérios
Baldacci S/A competitivos com 0os medicamentos genéricos.

2.11.3 O ambiente natural

A deterioragdo do ambiente natural € um dos assuntos mais importantes. A
poluicao do ar e da agua tem atingido niveis perigosos. Ha uma grande preocupacao
com os produtos quimicos, que causam a poluicdo do solo, da agua e do ar. Uma
nova legislacdo aprovada como resultado dos movimentos ambientalistas tem

dificultado as atividades de certos setores industriais. A empresa esta investindo
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pesado em equipamentos de controle da poluicdo para minimizar os prejuizos ao
meio ambiente, (KOTLER, 1998).

O Laboratério Baldacci S/A estd extremamente preocupado com a
preservagcdo do meio ambiente e seus recursos, visto que possui uma moderna
fabrica de medicamentos que € constantemente inspecionada pelos 6érgaos
competentes. Esta atende as mais rigorosas normas de controle de qualidade

possuindo os devidos certificados de qualidade.

2.11.4 O ambiente tecnoldgico

Uma das forgas do macro ambiente, mais intensas e, que molda a vida das
pessoas € a tecnologia. Essa forca tem proporcionado a empresa maior
produtividade, descoberto novas oportunidades de negdcios e produtos, agregado
valor superior na satisfacdo de necessidades estimulando os investimentos, a
atividade econémica e armazenando dados e informagdes importantes aos gestores
para tomadas de decisées (KOTLER, 1998).

A tecnologia € um fator primordial para a vida do ser humano e do Laboratério
Baldacci S/A. A tecnologia vem gerando avancos maravilhosos como AZT, coquetel
de medicamentos para tratamento de pacientes aidéticos, a penicilina e as cirurgias
cardiacas. Também gerou alguns elementos prejudiciais ao ser humano como, o gas
asfixiante e a bomba de hidrogénio. Porém a partir da tecnologia sdo minimizados os
custos de producéo, a busca continuada por produtos de qualidade e outros fatores

importantes.

O Laboratério Baldacci S/A vem a cada ano investindo pesado para manter-
se como uma empresa com tecnologia de Ultima geracdo e com inovagdes
tecnoldgicas tratando de novas drogas que venham oferecer melhorias na qualidade
de vida das pessoas. Sua matriz situada em Sao Paulo possui equipamentos de
ponta para melhor atender a demanda do mercado consumidor. Todas as suas filiais
encontram-se interligadas por um sistema em rede para obter uma comunicacéo

eficiente e eficaz.
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2.11.5 O ambiente politico e legal

As decisdes do marketing sao fortemente afetadas por desenvolvimentos do
ambiente politico e legal. Este ambiente é composto de leis, érgaos governamentais
e grupos de pressao que influenciam e limitam varias organizacées e individuos em
sociedade (KOTLER, 1998).

Ja no item politico e legal a empresa € completamente responsavel, uma vez
que, atua de acordo com as normas estabelecidas pela ANVISA (Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria), com seu padrdo de qualidade que atende e respeita a
legislagdo e principalmente a sociedade como um todo. No cumprimento das
atribuicbes estabelecidas pela Lei n® 9.782, no que se refere aos aspectos
econbmicos da regulacdao do mercado farmacéutico, destaca-se a implementacao de
uma politica ativa sobre os precos dos medicamentos genéricos, negociando com as
empresas uma redugdo em relacdo ao preco do medicamento de referéncia
(ANVISA, 2002).

Esta situacao existente em relacdo aos pregos dos medicamentos € que torna
a competicdo de mercado muito acirrada entre a Industria Farmacéutica, por ser o
varejo que decide os produtos que quer comprar para revender em seu negdécio,
sendo na maioria das vezes aqueles que Ihe oferecem beneficios financeiros, como
bonificacbes, premiacbes e comissbes, estes impdem muitas vezes aos
consumidores um medicamento que vem ao encontro da politica existente naquele

estabelecimento.

2.11.6 O ambiente sécio-cultural

No entender de Kotler (1998) a sociedade em que as pessoas se
desenvolvem molda suas crencgas, valores e normas. As pessoas absorvem, quase
inconscientemente, uma visdo de mundo que define seu relacionamento consigo

mesma, com 0S outros e com O universo.
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O Laboratério Baldacci S/A valoriza imensamente a cultura de cada pais onde
atua, integrando-se e adaptando-se a ela de forma que é reconhecida e estabelece
uma forte relacdo com seus colaboradores e todas as pessoas que de forma direta
ou indireta venham a fazer parte deste contexto.
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3 SITUACAO PROBLEMATICA

O presente capitulo determina o problema organizacional, que serve como
tema para pesquisa de marketing da empresa estudada.

Conforme Kotler (1998), em um cenario competitivo e dindmico, composto por
constantes mudancas no ambiente organizacional, o dever das organizagdes de

sucesso é de estarem atentas as novas oportunidades e alternativas de negdcios.

Neste cenario faz-se, necessario que o Laboratério Baldacci procure
monitorar constantemente seu ambiente organizacional para definir seu perfil

estratégico conforme suas potencialidades e fraquezas.

Para obter uma boa participacdo de mercado através do conhecimento sobre
os valores percebidos na cadeia de suprimentos e as praticas de marketing
utilizadas. Onde, as acbes que sdo realizadas devem estar devidamente alinhadas
com os diversos recursos € a cultura da organizagao. A definicdo das competéncias
essenciais ira compor a imagem como a empresa é vista pelo mercado, exercendo
assim, juntamente com os objetivos e metas organizacionais, papel essencial no

relacionamento através da identificagdo do Baldacci com seu publico-alvo.

A importancia de obter sucesso para organizagao € fundamentada por pilares
que caracterizam a alma da organizacao, composta por sua visao, missao, principios
e valores. Como rapida adaptacdo ao mercado em conjunto com a satisfacdo dos
membros atuantes na cadeia de suprimentos, visando buscar melhorias continuas

para os negécios da organizagao, tornando-a sustentavel.

Além disso, todo contexto encontra-se inserido nas rotinas organizacionais,
através das relagdes comerciais nos diversos niveis da cadeia de suprimentos.
Portanto, atuar de forma eficiente e eficaz na rede de suprimentos, na tentativa de
desenvolver e manter a engrenagem ajustada, tornando viadvel a alcance dos
objetivos organizacionais, as experiéncias e; recursos disponiveis na busca das

melhores oportunidades de negécio.

Dessa maneira, o trabalho busca responder a seguinte questao:
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Quais sao os valores percebidos pelos membros da cadeia de
suprimentos e os agentes internos sobre o perfil estratégico e as praticas de
marketing do Laboratério Baldacci?
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4 JUSTIFICATIVA DO TEMA

Faz-se necessaria a justificagdo do tema do presente projeto, uma vez que
“‘justificar € apresentar razdes para a propria existéncia do projeto” (ROESCH, 2000,
p. 99). A justificativa €, pois, desenvolvida sobre trés pilares: importancia,

oportunidade e viabilidade do projeto.

A realizacdo de uma pesquisa de marketing sobre o perfil estratégico do
Laboratorio Baldacci resulta na disposicdo e capacitacdo da organizacdo em
identificar e interagir com os aspectos que influenciam no processo de agregar valor
as necessidades de mercado. Fornece a oportunidade de crescimento sustentavel
da participacdo de mercado da empresa, tendo em vista o alinhamento dos objetivos
da empresa e os objetivos individuais.

As discussoes sobre as melhores estratégias para ajudar no crescimento das
vendas do mix produtos atuais da empresa e as a¢des mais efetivas. Auxiliando os
gestores da empresa em tomadas de decisées para busca de novas oportunidades

de negdcio.

A necessidade de avaliar, constantemente, as forcas e fraquezas;
oportunidades e ameacas de micro e macro ambientes no qual a organizacao esta
inserida. Assume importancia ainda maior quando se leva em consideragao a busca
por vantagem competitiva sustentavel em relacdo aos concorrentes, no
desenvolvimento das fraquezas da empresa, no fortalecimento de suas marcas e

outros aspectos relevantes.

Esta pesquisa torna-se viavel porque alia a oportunidade de auxiliar os
tomadores de decisbes estratégias em agregar mais valor a toda cadeia de
suprimentos e, principalmente, criar vantagens competitivas sustentaveis para
empresa neste cenario onde o seu ambiente € extremamente competitivo e
dindmico. Portanto, a necessidade de estar orientada para o mercado, o interesse
do estudante em desenvolver uma estratégia para avaliar os métodos que irdo
possibilitar o alcance dos resultados esperados.
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5 OBJETIVOS DO ESTUDO

Este estudo busca selecionar as principais competéncias da organizagao que
irdo auxiliar no processo de decisdo estratégica, com foco na orientagdo para o
mercado. Assim, foram estabelecidos os objetivos geral e especificos. Sendo os
objetivos especificos, agueles que buscam meios para alcangar o objetivo principal
do estudo e apontar as questdes que irdo dar o suporte necessario para o alcance
da meta estabelecida ao motivo principal do estudo.

5.1 OBJETIVO GERAL

O obijetivo principal do presente estudo é:

e Elaborar uma pesquisa exploratéria, de método qualitativo sobre, o perfil
estratégico e as praticas de marketing do Laboratério Baldacci.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos sdo responsaveis em fornecer todo suporte
necessario para se chegar ao objetivo central da pesquisa, avaliando e validando as
informacdes das alternativas.

e Pesquisar as praticas de marketing mais valorizadas pelos membros da

cadeia de suprimentos;
e Conhecer melhor as praticas que agregam valor ao neg6cio da empresa;

e |dentificar oportunidades e ameacas;



e Verificar as forcas e fraquezas da empresa; e

e Identificar reais VCS’s para organizacao.
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6 METODO

E apresentada neste capitulo, a metodologia do projeto de pesquisa.
Composta por uma proposta de uma pesquisa de marketing que servird como
instrumento de auxilio no processo de tomada de decisdes através da aplicabilidade

das principais competéncias dos Laborat6rios Baldacci.

A pesquisa de marketing visa identificar os elementos que compdem o0s
valores percebidos pelos membros da cadeia de valor para auxiliar os tomadores de
decisbes estratégicas a melhorar participacao de mercado da empresa. Além, de
ajudar na busca por solugdes eficazes maximizando o desenvolvimento das
fraquezas e, potencializando as competéncias do Laboratério Baldacci, de forma a
agregar valores superiores a cadeia de suprimentos.

Conforme (MALHOTRA, 2006, p. 66), “a pesquisa qualitativa caracteriza-se
por ser nao estruturada, de natureza exploratéria e baseada em pequenas amostras,
podendo utilizar técnicas qualitativas”.

Na forma de entrevistas em profundidade pretende-se buscar uma sondagem,
junto aos principais gestores estratégicos da Industria Farmacéutica, clientes e
outras fontes para buscar os principais elementos que poderao causar maior impacto

para compreender e resolver o problema organizacional.

Uma vez definida a situacao problematica e sua interpretagéo correta. Busca-
se a sequir, a realizagao de um planejamento estratégico voltado para os elementos
fundamentais e seus impactos no processo de tomada de decisdo estratégica no
sentido de agregar valor na cadeia de suprimentos, visando crescimento sustentavel

no longo prazo.

Inicialmente a analise dos pontos fortes e os fracos da organizacdo, as
ameacas e oportunidades de mercado, ou seja, uma analise SWOT (tomou-se como
referéncia a ilustracdo genérica de um formulario explicativo presente no apéndice

A) que interpretam os ambientes interno e externo a organizagéo, respectivamente.
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Enquanto, a necessidade de fortalecer as principais competéncias da
organizacdo e as propostas de estratégias, baseadas nessas dimensdes foram
fundamentados respostas priorizadas, para isso no plano de acdes utilizado sera a
aquele que procura conhecer 0s processos, identificar seus elementos, atividades,
produtos e servicos e 0s compara aos padrdes que lhe séo atribuidos.

A pesquisa sera complementada com uma ferramenta denominada
fundamental para o marketing, o planejamento estratégico com foco no perfil
estratégico da empresa e as praticas de marketing (conforme valores percebidos na

cadeia de suprimentos) em seu microambiente.
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7 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo traz o referencial bibliografico para fundamentar a formulacao de
um plano de marketing estratégico que possibilite um maior conhecimento sobre o
perfil estratégico do Laboratério Baldacci e as praticas de marketing utilizadas pela
empresa, além do crescimento sustentavel da demanda no longo prazo. Aborda-se,
0s principais conceitos, apresenta-se um panorama de mercado, os fatores
fundamentais para criacdo de valor, o foco nos concorrentes e a utilizacdo de

estratégias com maior impacto no aumento do market-share.

7.1 CONCEITO DE MARKETING

Conforme (LAS CASAS, 1994, p. 14) “o desempenho das atividades
comerciais que dirigem o fluxo de bens e servicos do produtor ao consumidor ou
USUario”.

O autor acima afirma que “o marketing (mercadologia) significa uma agéao do

mercado com uma conotacao dinamica”.

E o autor faz uma reflexdo sobre o assunto “as conseqiiéncias de
determinada movimentagdo do mercado”. Por exemplo, como o mercado reage as

estratégias utilizadas pelas empresas para o langcamento de um novo produto.

Segundo (KOTLER, 1998, p. 27), “marketing € um processo social e gerencial
pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da
criacao, oferta e troca de produtos de valor com outros”.

Sua definicao é baseada nos conceitos centrais de marketing:

Necessidades, desejos e demandas; produtos (bens, servicos e idéias); valor,
custo e satisfagdo; troca e transagdes; relacionamentos e redes; mercados;

empresas e consumidores potenciais.
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O principio basico do marketing comeca com a necessidade e desejo de
alguém por algo. Atualmente as necessidades e desejos se confundem, Por isso, é
importante saber a diferenca entre necessidades, desejos e demandas.
Necessidade é um estado de privacao de alguma satisfacdo essencial. Os desejos
refletem as caréncias por suas satisfacées especificas para o atendimento das
necessidades. Demandas como capacidade o mercado em consumir e,
principalmente, os desejos por produtos especificos havendo habilidades e recursos
para compra-los.

Contudo, na visao de (SHETH et al., 2001, p. 109) “a obsessao da empresa é
fazer o que o cliente deseja. Por esse motivo, a empresa orientada para o mercado
concentra-se no entendimento das necessidades e desejos dinamicos de seus

clientes”.

O autor acima tem uma abordagem contemporanea. Pois, na visédo
empresarial, marketing consiste na forma de a organizagdo “antever” e “pensar” de
forma estratégica as relacbes com o seu mercado; servindo, como real diretriz
organizacional, na conduta dos esfor¢cos da empresa, fazendo-se cumprir a missao.
Estes pontos formam as competéncias essenciais da organizagdo. Visdo
contemporanea, onde o conceito de marketing € considerado um avang¢o em relagéo
ao conceito de vendas. Devido ao foco principal da empresa ser em encontrar
compradores potenciais para vender seu produto, na abordagem de vendas. Ja na
nova abordagem de marketing, a qual desloca o foco das caracteristicas do produto

e/ou empresa para percepgao do cliente.

7.2 COMPETENCIAS ESSENCIAIS ORGANIZACIONAIS

Conforme Resende (2004, p. 83) “competéncia é a forma consciente e
responsavel de adquirir, usar, mobilizar, integrar, desenvolver e transferir
conhecimentos, recursos, habilidades e experiéncias que agreguem valor a
organizacao e valor social ao individuo; na busca pela maximizacao dos resultados”.
O conceito de competéncia, em resumo é classificado como um conjunto de

conhecimentos, habilidades e atitudes (CHA).
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Oliveira (2004, p. 7) cita que a “natureza do conhecimento, agregado as
competéncias, sera decisiva para sustentabilidade da vantagem competitiva,

conferida pela competéncia”.

Para (SHET, 2001) ao agregar valor para os clientes e assim, garanti a
satisfacdo dos mesmos e, principalmente por aumentar o valor percebido. Sendo o
foco em servir melhor as necessidades da sociedade. Isso significa que as empresas
sdo governadas pelos e para os clientes, sendo diretamente relacionada com fatores
como extrema atengcdo ao comportamento dos clientes, possibilitar que uma

resposta positiva no atendimento de suas necessidades, desejos e preferéncias.

As vantagens de conhecer e desenvolver as competéncias essenciais da
organizacao é: alinhamento dos objetivos organizacionais agregando valor ao
negécio de empresa, resultado imediato, ganhos em comprometimento dos niveis

hierarquicos e o alinhamento das estratégias da organizacado (OLIVEIRA JR., 2004).

O autor acima, salienta que a oportunidade emergente de conhecer e
desenvolver as competéncias essenciais da organizagdao estd na qualificacdo de
seus colaboradores, ou seja, investimentos em seu patriménio e no seu capital
intelectual. Uma vez que, os colaboradores sao responsaveis por ser o que liga a

empresa aos seus clientes.

Para Oliveira Jr. (2004) os principais exemplos de competéncias essenciais
sdo: a competitividade, que impulsiona a melhoria; a curiosidade e a descoberta,
que impulsiona a inovacado e a diferenciacdo; o conhecimento, que impulsiona a
previsibilidade; e a colaboracdo, que impulsiona a prontidao (agilidade). Portanto,
esses sao o0s elementos que impactam diretamente na visdo, missao, valores,

estratégias (do negdcio e do capital humano) e cultura da empresa
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7.3 MOTIVADORES DAS EMPRESAS ORIENTADAS PARA O MERCADO NA
CRIACAO DE VANTAGEM COMPETITIVA SUSTENTAVEL

Para Sheth et al. (2001, p. 126) “seguir uma orientagdo para o cliente traz a
empresa vantagens competitivas que levam a um desempenho empresarial mais

alto, na forma de um aumento lucratividade e de um crescimento na receita”.

Empresas orientadas para o mercado € a geracao de inteligéncia de mercado,
relacionada a necessidades atuais e futuras dos clientes dentro da empresa; ao
mesmo tempo, passa pela disseminacao dessa inteligéncia e pela capacidade de

resposta da empresa em relacdo ao mercado (BATEMAN; SNELL, 1998).

Como o ritmo da mudanca ocorre de forma rapida, a capacidade de
adaptacao das organizacdes, tornou-se, atualmente, um diferencial competitivo que
requer alta capacidade de aprendizado. Portanto, projetar um eficaz sistema de
administragcdo do conhecimento permite a empresa aprender rapidamente sobre as
tendéncias, oportunidades e avancos que afetam os consumidores, 0s concorrentes,
os distribuidores e os fornecedores (KOTLER, 1998).

A orientacdo para o mercado vem sendo utilizada como estratégia para
ampliar a capacidade das organizacées na obtencado de vantagens competitivas
sustentaveis, pois cria uma cultura empresarial que estimula comportamentos
necessarios a criagao de valor ao cliente (NARVER; SLATER, 1990).

Os autores acima concordam que uma empresa tem uma vantagem
competitiva sustentavel quando ela esta implementando uma estratégia de criacao
de valor que nao estd sendo implementada simultaneamente por nenhum
concorrente atual ou potencial e quando essas outras empresas estdo
impossibilitadas de reproduzir os beneficios dessa estratégia.

Ja o foco na concorréncia permite a organizacdo conhecer-se mais
profundamente e fara que crie recursos unicos. Sendo, através da singularidade dos
recursos a criagdo de vantagem real em relacdo ao concorrente, possibilitando
oferecer maior valor agregado a cadeia de suprimentos para buscar e manter uma

posi¢ao de mercado favoravel no longo prazo (KOTLER, 1999).
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O autor acima, também adiciona que o foco externo também é importante por
levar em consideracao fatores intangiveis e podem contribuir na criacdo de valor

para organizagcao que visa obter vantagem competitiva sustentavel.

Assim, o autor, entende que as organizagdes irdo obter o sucesso ao
estabelecer uma estratégia adequada as suas competéncias organizacionais, na
busca de vantagem competitiva sustentavel. Portanto, a organizacao deve procurar
equilibrar recursos e habilidades de forma exclusiva e duradoura. Também, ira focar
sua atengao no aprendizado organizacional necessario para maximizar os esforgos
dos colaboradores, promover o crescimento de suas competéncias especificas e o
desenvolvimento de seus pontos negativos. Esses fatores sdo essenciais para

empresas orientadas ao mercado.

7.4 AS PRATICAS DE MERCADO VITORIOSAS

De acordo com (KOTLER, 1999, p. 15) “as exigéncias dos clientes e as for¢cas
competitivas mudam significativamente, a cada periodo de poucos anos. A

estratégia vitoriosa do ano anterior pode ser o caminho mais certo para o fracasso”.

O autor também reforca que “Existe um conjunto de praticas vitoriosas de
marketing e, ainda, praticas de sucesso para o negécio”.

Dentre as quais sao apresentadas, a seguir:

7.4.1 Vencer pela qualidade

Inicialmente a qualidade tem muitos significados, pois, as pessoas dificiimente
conseguem perceber a qualidade de um produto apenas ao olha-lo. Portanto, a
maioria das organizac¢des, nos principais mercados encontram-se em um nivel muito
parecido no atributo qualidade, deixando, assim, de ser um diferencial competitivo.

Por fim, algumas organizacoes sao reconhecidas por possuirem qualidade superior.
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7.4.2 Vencer pelo melhor atendimento

Todos os clientes possuem a expectativa de receber um bom atendimento,
porém um bom atendimento é definido de diferentes formas. Seja em um pds-venda,

um servico de SAC e outras fontes de contato direto entre o cliente e a empresa.

7.4.3 Vencer devido aos precos baixos

Essa estratégia funcionou para muitas empresas, as empresas lideres em
baixo preco devem tomar muitos cuidados. Pois, um concorrente pode entrar o
mercado com um pre¢co mais baixo. Assim, anulando a vantagem da empresa no
mercado. Entdo, baixos precos por si ndo basta para se construir um negdcio

lucrativo.

7.4.4 Vencer devido a uma alta participacao de mercado

As empresas lideres em participacdo de mercado, geralmente sdo mais
lucrativas que suas concorrentes, desfrutando de economia de escala e maior
reconhecimento da marca. Existe um efeito carro-chefe, que consiste na confiangca
dos consumidores em comprar um novo produto de uma empresa lider em

participacdao de mercado.
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7.4.5 Vencer devido a inovacao no produto

Uma exortacdo comum é inovar ou evaporar. Existem no mercado empresas
altamente inovadoras, que conseguem lucros mais substanciais lancando novidades
fantasticas, mas as empresas de médio porte ndo mostraram grandes resultados
com o langcamento de novos produtos. O grande dilema de uma empresa consiste

em decidir langar novos produtos no mercado.

7.4.6 Vencer por entrar em mercados de alto crescimento

Estes mercados com altos indices de crescimento sdo os mais atrativos.
Algumas empresas lideres em participacdo de mercado fizeram fortunas nesse
setor. Mas, geralmente as empresas médias fracassam nesse setor. Um problema
adicional é que os produtos se tornam obsoletos com demasiada rapidez nesse
setor de alto crescimento, e a solugcado é investir constantemente em pesquisa e

desenvolvimento para se manterem atualizadas.

7.4.7 Vencer superando as expectativas dos clientes

Este é um dos clichés mais populares do marketing atualmente. Pois, atender
as expectativas dos clientes ira apenas satisfazé-los, enquanto excedé-las ira
encanta-los. Uma vez maravilhados com um fornecedor, a probabilidade de o cliente
comprar novamente € muito alta. H4 uma ligacao diretamente proporcional aos 4P’s

do marketing nessa situagao.
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7.4.8 Vencer devido a adaptacao e a customizacao

Ocorre quando muitos compradores desejam que os fornecedores fagam
modificacées especificas em seus produtos ou servigcos para incorporar aspectos
especiais que necessitam. Sendo estas necessidades representadas por uma
oportunidade de negécio. Porém, é fundamental estar atento ao custo de adaptar
sua oferta as necessidades de cada cliente.

7.4.9 Vencer mediante melhorias continuas nos produtos

Essa estratégia é considerada sélida, principalmente para as organizacdes
lideres de mercado, nesse quesito. Mas, nem todas as melhorias sao valorizadas.
Envolve o valor percebido em relacao direta com o preco a ser pago pelos beneficios
ofertados.

Para Kotler (2000 apud PORTER, 1989, p. 51) “uma estratégia de marketing
vitoriosa é tecida de forma singular de qualidade e atividades de marketing e
desempenhar as mesmas atividades de seus concorrentes, simplesmente um pouco

melhor, ndo ha diferencial estratégico”.

Assim, desempenhar suas atividades um pouco melhor que seus
concorrentes tornam a empresa apenas mais eficaz operacionalmente. Isto néo
constitui uma estratégia robusta, a exceléncia operacional pode ajudar a empresa a
vencer por um determinado periodo de tempo, mas a concorréncia logo ira alcancga-

la ou supera-la.

O certo € que as grandes estratégias consistem em uma configuracdo
singular de muitas atividades de reforco que dificultam a imitacdo pura e simples,
convencendo os clientes sobre a sua superioridade.
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7.5 ANALISE SWOT

Inicialmente & apresentada uma analise SWOT do Laboratério Baldacci, onde
constam as fraquezas e forgas organizacionais, diretamente relacionadas com as
ameacas e as oportunidades de mercado. Segue no apéndice A, o modela genérico
da matriz SWOT.

Uma analise SWOT é uma ferramenta de gestdo, usada na formulacdo de
estratégias. Ajudando a identificar as forcas, as fraquezas, oportunidades e ameacas
de uma organizacao (KOTLER, 1998).

Na visdo de Kotler (2000), o processo de planejamento comeca com uma
avaliacao objetiva da atual situagao. Isso sera retratado através da participacao de
mercado, preco custos e lucros, conforme as principais forcas que influenciam o

ambiente de negdcios da empresa.

Serdo demonstrados, através de uma analise SWOT, as ameagas e
oportunidades, os pontos fortes e os pontos francos da organizacdo em questao.
Onde as forcas e fraquezas correspondem a fatores internos da organizacao e as
ameagas e oportunidades a fatores externos da organizagao.

Fatores Internos

Fatores externos

Pontos fortes

Oportunidades

Rapida adptagédo a mudanca;
Qualidade reconhecida pelo mercado;
Otimo relacionamento nos diversos
niveis da cadeia de sprimentos;
Empresa reconhecida por prestar

um atendimento de qualidade; e

Politica de precos baixos bem-sucedida.

Aumentar a participagao de mercado da
empresa através do aumento do
cadastramento de médicos prescritores;
Trabalhar com foco nas necessidades
de mercado maximizando 0s recursos
disponiveis; e

Focar os esforgos nas competéncias

da empresa.

Pontos fracos

Ameacas

Produtos sem grandes diferenciais
em relacdo aos concorrentes;
Tomadas de decisdes centralizadas; e
Poucos investimentos em P&D.

Elevado niumero de concorrentes no mercado;
Produtos com muitos substitutos;

Baixos investimentos em P&D;

Queda do volume de vendas;

Precos cada vez mais baixos;

Aumento do poder de barganha dos compradores
Perda da participagdo de mercado; e

Diminuigdo do volume de prescricdes médicas.

Figura 4 - Analise SWOT dos Laboratérios Baldacci
Fonte: Laboratérios Baldacci S/A. (2007).
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7.6 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO ORIENTADO PARA O MERCADO

Planejamento estratégico orientado para o mercado é o processo gerencial de
desenvolver e manter um ajuste viavel entre os objetivos, experiéncias e recursos da
organizacdo e mercados mutantes. O propésito do planejamento estratégico é
moldar e remodelar os negécios e 0s negdcios produtos da empresa com objetivo
crescimento e lucro (KOTLER, 1998).

Para o referido autor a principal meta de um planejamento estratégico é
ajudar as empresas a selecionar e a organizar os neg6cios de maneira saudavel,

mesmo quando eventos inesperados descontrolam quaisquer de seus negocios.

Encontra-se no apéndice B um modelo de formulario de planejamento

estratégico.

Financeiro
Para ter sucesso
financairamante, como nos
devemos aparecer para os

nossos investidores?

Pracessos Internos do

Cliente Visia e

Para alcancar NoSsa visao, Hegudu

como devemos ser vistos Estra tégia Para satisfazer os clientes,
pelos cliantes? @m quais processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e
Crescimento

Para algangar nossa viso,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?

Figura 5 - Modelo genérico de planejamento estratégico
Fonte: Norton (2000, p.199).
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O autor complementa um bom planejamento estratégico exige acoes,

especialmente em trés areas-chaves:

¢ A primeira, determina que a empresa deve determinar seus negdcios como
um portifolio de investimentos. Onde, cada negdcio tem um potencial de

lucro diferente e os recursos da empresa devem ser devidamente alocados;

¢ A segunda, envolve a avaliacao cuidadosa de cada negécio, considerando-
se a taxa de crescimento de mercado e a posicao e adequacao da empresa
naquele mercado;

e A terceira, € a estratégia. Onde, para cada um de seus negocios, a empresa
deve desenvolver um plano especifico para atingir o objetivo proposto. Faz
mais sentido a luz de sua posicao no setor e seus objetivos, oportunidades,
experiéncias e recursos.

Andlize do
Ambiente
Externe
Declaragio (aparfunidades
de \'m: £ ¢ AMeaEAT) Formulacio Formulagio
Missio do de metas e ™ de

Negiclo | [ Andlise do objetives Estratégia

Ambiente
Inierma

(forgas ¢ Feedback ¢
fraquezas) Cantrale

Implementagio

Figura 6 - Etapas de um planejamento estratégico
Fonte: Kotler (1999, p. 231).
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8 PESQUISA DE MARKETING

De acordo com Roesch (2000) a pesquisa qualitativa é indicada quando
objetiva-se estudo de uma situacédo, bem como a proposicao de planos, quando se
trata de selecionar metas de um programa e elaborar uma intervencao, nao sendo

recomendada para avaliar resultados de medidas ou planos implementados.

Na citagdo abaixo a referida autora mostra 0 que a pesquisa qualitativa

oferecera ao pesquisador.

Na pesquisa de caracter qualitativo, o pesquisador, ao encerrar sua coleta
de dados, se depara com uma quantidade imensa de notas de pesquisa ou
de depoimentos, que se materializam na forma de textos, os quais tera de
organizar para depois interpretar (ROESCH, 2000, p. 168).

Para Malhotra (2006) a pesquisa qualitativa proporciona melhor visdo e
compreensao do contexto do problema, através de uma metodologia de pesquisa
nao-estruturada e exploratéria baseada em pequenas amostras.

Entretanto, a pesquisa qualitativa possui o objetivo de buscar a compreensao
qualitativa das razdes e motivacdes subjacentes. A amostra deve ser pequena, a
coleta dos dados ocorre de forma nao-estruturada, a analise dos dados é realizada
de forma nao-estatistica e os resultados apresentados desenvolvem uma
compreensao inicial. Porém, caso os resultados de uma pesquisa qualitativa sejam
usados de forma conclusiva e generalizada as informacgdes a respeito do publico-
alvo sdo incorretas. Apesar disso, a melhor maneira de se obter a informacéo

desejada é mediante a pesquisa qualitativa.

8.1 CLASSIFICACAO DOS PROCEDIMENTOS DE PESQUISA QUALITATIVA

Conforme a classificagdo da pesquisa qualitativa pode ser: uma abordagem
direta ou indireta.
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Uma abordagem direta ocorre quando o objetivo da pesquisa é revelado ao
entrevistado ou entdo quando fica evidente pela formulacdo das questdes. As
técnicas diretas de maior importancia sdo os grupos foco e as entrevistas em

profundidade. O presente estudou, utilizou a respectiva técnica como referéncia.

Ja em relacdo a uma abordagem indireta o objetivo da pesquisa é camuflado.
As técnicas projetivas, as técnicas indiretas comumente usadas, consistem em

técnicas de associacao, de complemento, de construgao e expressivas.

8.2 ENTREVISTAS EM PROFUNDIDADE

Para Malhotra (2006, p. 164) “é uma entrevista ndo-estruturada, direta,
pessoal em que um unico respondente é testado por um entrevistador altamente
treinado, para descobrir motivacdes, crencas, atitudes e sentimentos subjacentes
sobre algum topico”.

O autor afirma que as entrevistas em profundidade caracterizam-se por,
serem realizadas individualmente, é uma entrevista ndo-estruturada, direta, pessoal,
em que o respondente de cada vez é instado por um entrevistador altamente
qualificado a revelar motivacdes, crencas, atitudes e sentimentos sobre determinado

assunto.

Ainda, complementa que o entrevistador, em geral, comeca com uma
pergunta genérica. A seguir, o0 entrevistador estimula o entrevistado a falar
abertamente sobre suas relacées com o topico em questdo e apds segue com um
formato ndo-estruturado. O entrevistador procura seguir um esquema
predeterminado. Porém, o fraseado especifico das perguntas e a ordem de sua
formulacdo sdo diretamente influenciados pelas respostas dos entrevistados. A
sondagem tem importancia decisiva para obtencdo das respostas significativas e
para desvendar questées ocultas. Também, menciona algumas vantagens e

desvantagens sobre este tipo de analise:
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e Vantagens: Geralmente revelam analises mais aprofundadas e séao

resultantes de uma troca livre de informacdes;

e Desvantagens: Alto custo de contratagdo de um entrevistador habilidoso,
resultados suscetiveis a influéncia do entrevistador devido a falta de
estrutura adequada, a dificuldade de analisar e interpretar os dados obtidos.

8.3 PARAMETROS DA PESQUISA

Este capitulo aborda a estrutura da pesquisa sobre o perfil estratégico da
empresa estudada e as praticas de marketing utilizadas no mercado, detalha o
procedimento necessario para obter as informacdes relevantes para o tema
estudado e servir como base de apoio ao processo de tomada de decisdes, através
da definicao das variaveis.

Foi elaborado um questionario com perguntas abertas para estimular que os
entrevistados déem sua opinidao de forma ampla sobre aquilo que é abordado na
pesquisa de marketing.

Esta etapa inclui formulacdo de uma estrutura objetiva, através de perguntas
abertas que visam identificar caracteristicas ou fatores capazes de influenciar na
concepcao da pesquisa (MALHOTRA, 2006).

8.4 PUBLICO ALVO

A pesquisa foi realizada com uma amostra, composta por 12 entrevistados,
diretamente ligados a cadeia de suprimentos do Laboratério Baldacci. O publico-alvo
definido para a pesquisa foi dividido em trés grupos de foco: gerentes estratégicos
do laboratério Baldacci, classe médica, representantes do varejo e atacado.
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Os gerentes estratégicos representam 25% do total de pesquisados, devido a
importancia estratégica no negécio analisado. Essa parcela € composta por um
gerente de distrital, responsavel pelo setor de vendas Sao Paulo/capital, um gerente
de novos negécios cujo foco de atuacdo € captar e novas oportunidades para a
empresa em termos de produto. E; um gerente regional, que responde pela regido
Sudeste (maior “Brick” do Brasil).

O grupo representado pela casse médica é composto por seis médicos
formadores de opinido do estado do Rio Grande do sul, divididos nas seguintes
especialidades alvo: cardiologia; gastroenterologia, enddcrinologia e medicina
interna. Esta parcela analisada compde 50% do total.

Os representantes do varejo e atacado completam os 25% restantes da
amostra pesquisada. Este grupo é composto por um gerente regional de uma rede
de grande representatividade no nacional, um comprador de uma rede de farmacias
com atuacgao na regido Sul do Brasil, e um analista marketing ligado a um importante

distribuidor, filiado a uma cooperativa de farmacias.

As informacdes adicionais sobre os participantes da pesquisa encontram — se

no apéndice D deste trabalho.

8.5 REALIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada entre os dias 30 de Julho de 2008; e 27 de Outubro
de 2008, em Porto Alegre e Sao Paulo. Os entrevistados foram visitados pelo
entrevistador em seus locais de trabalho e; convencéo. Todas as entrevistas tiveram
duracdo média de aproximadamente uma hora, e foram gravadas e transcritas no

anexo E deste trabalho.
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Apés esta etapa, classificaram-se as repostas de acordo com as estratégias e
praticas de sucesso de negécios e de marketing (KOTLER, 1999). As estratégias
abordadas foram as seguintes: qualidade superior; melhor atendimento; precos mais
baixos; alta participacdo no mercado; adaptagdo e customizagcdo dos processos €
produtos; melhoria continua nos produtos; inovacao no produto; entrar em mercados

de alto crescimento e superacao das expectativas do cliente.

8.6 QUESTIONARIO

O questionario foi composto por quinze questdes abertas, baseadas nas
estratégias e praticas de sucesso de negocios e de marketing (KOTLER, 1999).
Sendo, adaptadas a realidade dos Laboratérios Baldacci na visdo dos entrevistados.
As questbes tem como objetivo servir de base de dados para a andlise e
diagnéstico, através do auxilio no processo de tomada de decisao estratégica, sobre
como o laboratério Baldacci pode obter vantagem competitiva sustentavel em seus
produtos e praticas. O questionario aplicado encontra-se no apéndice C deste
trabalho.
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9 ANALISE DAS RESPOSTAS

Este topico tem como objetivo analisar aquilo que foi comentado pelos
entrevistados. E, conseqlientemente, mais valorizado sobre o perfil estratégico e as
principais praticas de marketing do Laboratério Baldacci na percepg¢édo dos membros

que participarao da pesquisa.

Na questado relacionada as melhores praticas do Laboratério Baldacci, foi
identificado que a maioria dos entrevistados destaca como competéncia
organizacional a habilidade da empresa em comercializar e produzir produtos de
qualidade, além prezar por um bom atendimento.

Quanto a questao que aborda as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci
os entrevistados demonstraram dar valor ha uma politica de precos bem definida e
um atendimento diferenciado. Essa estratégia funcionou para muitas empresas, as
empresas lideres em baixo preco devem tomar muitos cuidados. Pois, atender as
expectativas dos clientes ira apenas satisfazé-los, enquanto excedé-las ira encanta-
los.

Segundo a maioria dos entrevistados, o nivel de qualidade dos
produtos/Laboratério em relacdo aos outros produtos/laboratérios concorrentes,
percebeu-se que, sdo equivalentes, uma vez que, os concorrentes também fabricam
produtos de 6tima qualidade. Portanto, a maioria das organizagdes, nos principais
mercados encontram-se em um nivel muito parecido no atributo qualidade,
deixando, assim, de ser um diferencial competitivo. Por fim, algumas organizacdes

sao reconhecidas por possuirem qualidade superior.

O grau de inovacao dos produtos Baldacci percebido pela maioria dos
entrevistados é de que a empresa nao desenvolve inovagdes radicais e, sim
promove melhorias continuas nos produtos existentes. Uma exortagdo comum €
inovar ou evaporar. Existem no mercado empresas altamente inovadoras, que
conseguem lucros mais substanciais lancando novidades fantasticas, mas as
empresas de médio porte ndo mostraram grandes resultados com o langamento de
novos produtos. O grande dilema de uma empresa consiste em decidir lancar novos

produtos no mercado.
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O grau de relevancia do precgo entre as praticas de marketing percebido pelos
entrevistados foi que a empresa posicionou-se de forma adequada neste ponto.
Sendo, uma referéncia para o mercado em termos de politica de pregos baixos.
Essa estratégia funcionou para muitas empresas, as empresas lideres em baixo
preco devem tomar muitos cuidados. Entao, baixos precos por si ndo basta para se
construir um negdcio lucrativo. Pois, um concorrente pode entrar o mercado com um

preco mais baixo. Assim, anulando a vantagem da empresa no mercado.

Quanto ao nivel de atendimento percebido pelo cliente, observou-se que a
empresa presta um servico de atendimento diferenciado, sendo percebido e
valorizado através da qualificacdo de seus colaboradores. Todos os clientes
possuem a expectativa de receber um bom atendimento, porém um bom

atendimento é definido de diferentes formas.

A Questédo relacionada a adaptacado e customizacao, percebeu-se que foi
observado pela maioria dos entrevistados que a empresa estd atenta as
oportunidades emergentes de mercado, preenchendo estd lacuna com éxito nos
negécios. Ocorre quando muitos compradores desejam que os fornecedores facam
modificacoes especificas em seus produtos ou servigcos para incorporar aspectos
especiais que necessitam. Sendo estas necessidades representadas por uma
oportunidade de negédcio. Porém, é fundamental estar atento ao custo de adaptar

sua oferta as necessidades de cada cliente.

Na questao referente a vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi
identificado que a maioria das melhorias promovidas pela empresa ocorre em
produtos ja existentes. Sendo feitas novas apresentacées que venham atender uma
necessidade latente do mercado. Essa estratégia € considerada sélida,
principalmente para as organizacdes lideres de mercado, nesse quesito. Mas, nem
todas as melhorias sdo valorizadas. Envolve o valor percebido em relagdo direta
com o preco a ser pago pelos beneficios ofertados.

No que diz respeito a participacdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, identificou-se que a empresa leva desvantagem por nao lancar
produtos inovadores em um intervalo de tempo menor. As empresas lideres em
participacdo de mercado, geralmente sdo mais lucrativas que suas concorrentes,
desfrutando de economia de escala e maior reconhecimento da marca. Existe um

efeito carro-chefe, que consiste na confianca dos consumidores em comprar um
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novo produto de uma empresa lider em participacdo de mercado. Algumas
empresas lideres em participacdo de mercado fizeram fortunas nesse setor. Mas,
geralmente as empresas médias fracassam nesse setor. Um problema adicional é
que os produtos se tornam obsoletos com demasiada rapidez nesse setor de alto
crescimento, e a solucao é investir constantemente em pesquisa e desenvolvimento

para se manterem atualizadas.

Na questao referente ao ambiente de negdcios da empresa, a cadeia de
suprimentos vé o processo de marketing do Baldacci, como um parceiro estratégico
de negdcios que agregar valor com suas atividades.

A percepcao das expectativas em relacdo ao laboratério, segundo a pesquisa
€ que os membros da cadeia de valor estdo muito satisfeitos com a qualidade dos
produtos e servicos da empresa.

Os valores fornecidos pelo Laboratério Baldacci através de seu negécio sao,
o atendimento superior e o valor agregado dos produtos na melhora da qualidade de

vida.

A qualidade da empresa é percebida em nivel de atuagéao no relacionamento

comercial e em produtos.

Para mensurar os valores individuais foi constatado que o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito, de uma forma geral, as respostas dos entrevistados

destacam a preservacao da qualidade de vida.

O atributo valorizado e percebido pela cadeia de valor é a confiangca que a

empresa goza, nos diversos niveis da cadeia de valor.
As transcrices das entrevistas, encontram-se no apéndice E, do trabalho.

Portanto chegou-se a conclusdo que o0s principais aspectos a serem
trabalhados no plano da acao séo:

e Aumentar o volume de prescricoes médicas;

e Focar investimentos e intensificar a promocéo;
e Aumentar vendas unitarias;

e Aumentar a penetracdo de mercado;

e Integrar as partes geradoras de receituarios e vendas.



59

10 PLANO DE ACAO

Com o objetivo de aumentar a participagdo de mercado e a rentabilidade da
empresa, foi desenvolvido um plano de acbes baseado nas competéncias
organizacionais, a ferramenta utilizada é a SW2H.



O QUE QUEM QUANDO ONDE POR QUE COMO QUANTO
. . . . Todos os setores de Aumentar o volume de Aumento da -
Aumento da base de clientes ativos Equipe comercial 2009/10 vendas rescricdes médicas base de A definir
P ¢ clientes
Identificacédo de clientes com maior . Todos os setores de Focar investimentos e Relatérios -
potencial de vendas Baldacci Comercia e MKT 2009710 vendas intensificar a promogéao Internos A definir
Direcionar
Diminuigao das perdas por troca de . . Aumentar vendas negdcios aos -
receituario Equipe de vendas 2009/10 Varejo Unitarias PDVs A definir
parceiros
Oferecer
vantagens e
Intensificar promogao nos PDVs - Todos os setores de Aumentar a penetragdo fidelizar -
Estratégicos Representantes Comerciais | 2009/10 vendas do mercado através dos A definir
recursos
disponiveis
Através do
. Lo . Integrar as partes direcionamento
Trabalho focado nas necesidades de comercial /MKT 2009/10 Principais CRMs ativos geradoras de de negécios e | A definir

clientes de maior potencial

e PDVs estratégicos

receituarios e vendas

PDVs
parceiros

Figura 7 — Plano de acao sugerido




11 CONSIDERAGOES FINAIS

Baseado no processo metodolégico abordado para o presente estudo, que
previam o levantamento do perfil estratégico do Laboratério Baldacci com nas
praticas de marketing, na visdo da cadeia de suprimentos. Também, constam entre
0s entrevistados gerentes da empresa dos diversos niveis hierarquicos, médicos
formadores de opinidao e integrantes do atacado e varejo. As informacdes obtidas
apdiam as estratégias organizacionais, apontando para o caminho correto de
posicionamento organizacional. A pesquisa permitiu identificar as principais

potencialidades da empresa na geracao de valor ao mercado.

Seguindo na mesma linha de raciocinio, o propésito de alcancar o objetivo
geral foi bem-sucedido, pois se pretendia pesquisar o perfil estratégico do
Laboratorio Baldacci. Assim como verificar as praticas de marketing mais adequadas
as estratégias e recursos disponibilizados pela empresa. Dessa forma, conforme
demonstrado pelo estudo realizado, os objetivos puderam ser alcancados.

E valido ressaltar que a pesquisa tenha suas limitagces. Essas ocasionadas
pelo constrangimento dos entrevistados em dar sua opinido de forma mais sincera e
aberta sobre a empresa estudada para um de seus colaboradores. Inclusive, a
maioria das pessoas entrevistadas solicitou maximo de sigilo sobre as informacoes

contidas na pesquisa.

Conforme citado no capitulo referente a caracterizagdo, a empresa apresenta
resultados expressivos no Estado do Rio Grande do Sul. Na tentativa de manter o
negécio da empresa lucrativo, devem ser utilizadas estratégias apropriadas aos

recursos disponiveis pela empresa.

Para Kotler (1999, p. 22) “uma estratégia de marketing vitoriosa é tecida de
forma singular de qualidade e atividades de marketing e desempenhar as mesmas
atividades de seus concorrentes, simplesmente um pouco melhor, ndo ha diferencial

estratégico”.
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Pode-se considerar, no entanto, como um dos principais valores do estudo,
pessoas plenamente inseridas no contexto da empresa, em manifestar suas opinides
sobre os diversos atributos e as praticas de marketing que trazem solucbes para a
cadeia de valor.

Geralmente, a miopia de marketing das empresas, potencializada por
pressdes do mercado e pelos concorrentes, impedem uma analise melhor sobre as
condi¢des de competitividade da organizacdo no mercado. A clara definicao do perfil
estratégico, devidamente alinhada as praticas vitoriosas de marketing, gera
competéncias capazes de produzir vantagens competitivas sustentaveis e na

manutencao da lucratividade dos negécios da organizagéo.

Cabe, ressaltar, ainda que a realizacdo deste estudo possibilita a
oportunidade de conhecer a opinido dos membros da cadeia de suprimentos mais
amplas sobre o impacto da politica de precos baixos e a percepcao relacionada a
qualidade da empresa, as expectativas quanto ao nivel de atendimento da empresa
e de seus produtos. Neste contexto, surgiu um fator surpresa, em termos de
constatacdo, quase que a totalidade dos entrevistados mencionarem a confianga na
qualidade da empresa como um todo e na bem-sucedida politica de precos baixos.
Estes sao valores claros na ética da cadeia de valor, que se mostram como valores

percebidos pelo publico-alvo.

Outro fator essencial que a pesquisa levantou foi o relacionamento de
parceria comercial envolvido entre o Laboratério Baldacci e a cadeia de valor.
Associado a este ponto, cabe ressaltar, também, que os elementos da cadeia de
suprimentos percebem de forma destacada, o foco da empresa em ter um

atendimento diferenciado, por ter uma equipe comercial qualificada.

No entender de Kotler (1998) a sociedade em que as pessoas se
desenvolvem molda suas crencgas, valores e normas. As pessoas absorvem, quase
inconscientemente, uma visdo de mundo que define seu relacionamento, consigo

mesma, com 0S outros e com O universo.

Embora a constatagao, tenha sido positiva quanto ao perfil estratégico do
Laboratorio Baldacci e suas praticas de marketing, o estudo possibilitou ao
pesquisador um melhor esclarecimento sobre as opinides de ferramentas muito

importantes para o negécio da empresa, em termos de qualidade, servico e produto.
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Sendo, no langamento de novos produtos e em melhorias continuas dos atuais
produtos comercializados pela empresa na busca da exceléncia e maior

competitividade.

O presente estudo pode mensurar o aprofundamento exploratério, embasado
pelo método e o referencial tedrico especifico. Mas, em especial, por gerar um nivel
de informagbes e conhecimento sobre o tema pesquisado que €& amplo e
extremamente relevante para o monitoramento das agbes e os negécios da
empresa. Isto, certamente, permitiu ao pesquisador outro grau de visdo gerencial,
enriguecendo o conhecimento do estudante.

Recomenda-se algumas iniciativas estratégias, sendo a principal, caracterizar
e conceituar, de forma objetiva, suas potencialidades valorizadas pela cadeia de
suprimentos para gerar reais vantagens competitivas sustentaveis para a proépria
organizacao, clientes e o mercado. Conforme foi explorado pelo trabalho, ja existem
iniciativas identificadas, como uma reconhecida politica de precos baixos,
atendimento superior e uma forte confianga dos membros da cadeia de valor nos

processos e produtos da empresa.

Ao explorar suas competéncias, a empresa ficara ainda mais fortalecida para
enfrentar as agdes da concorréncia e as turbuléncias do mercado, melhorando e

consolidando sua posicdo no segmento farmacéutico.

Espera-se que o presente estudo possa ter contribuido para obter
conhecimentos mais profundos esclarecimentos sobre o perfil estratégico da
empresa, bem como das praticas de marketing exploradas pela mesma, objetivando
a melhoria continua das atividades, processos, qualidade, servicos e produtos da
empresa como um todo. Cumprindo com seu papel, de uma forma plena, na geracao
de conhecimento tedrico e pratico para o pesquisador, além de um material rico para

analise consulta da empresa.
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APENDICE C - QUESTIONARIO

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

3) Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuagéao ?

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questdo: O
que vocé acha do nivel de adaptacdo dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes ?

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratério Baldacci no ultimo ano ? O que vocé achou ?

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo : Na sua visdo qual o nivel de
inovacdo, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

9) Para identifica como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas, foi
definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas expectativas
foram atendidas? Em que nivel?

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagao ao
mercado, foi definida a seguinte questao: Como vocé percebe os produtos do lab.
Em relacdo aos seus concorrentes? Qual a participacao de venda?

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questao: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?
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12) Para maximizar as potencialidades da organizacao, foi definida a pergunta:
Quais séo os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuagdo vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

14) Para identificar o grau de percep¢ao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questdo: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender ?
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APENDICE D - INFORMACOES SOBRE OS ENTREVISTADOS

Pesquisa sobre o perfil estratégico do Laboratério Baldacci com foco as

praticas de marketing.

Entrevistado 1:
Nome: Fernando Chapper
Cargo/Empresa: Gerente de novos negécios/Baldacci

Entrevistado 2:
Nome: Jeferson Habibb
Cargo/Empresa: Gerente distrital de vendas/Baldacci

Entrevistado 3:
Nome: Paulo Hernani

Cargo/Empresa: Gerente regional de vendas/Baldacci

Entrevistado 4:
Nome:André Fernando Pinto Rodrigues Neto
Cargo/Empresa: Médico especialista em endécrinologia

Entrevistado 5:
Nome: Tulio Muradas Stumpf
Cargo/Empresa: Médico especialista em cardiologia/ULBRA

Entrevistado 6:

Nome:José Inécio Sanseverino

Cargo/Empresa: Médico especialista em gastroenterologia /
Santa Casa de Misecérdia de Porto Alegre

Entrevistado 7:

Nome: Alfeu Rombaldi

Cargo/Empresa:Médico especialista em cardiologia /
Grupo Hositalar Conceicéo

Entravistado 8:
Nome: Alvaro Esteves Camargo
Cargo/Empresa: Médico especialista em medicina interna

Entrevistado 9:
Nome: Grace Castro da Silva
Cargo/Empresa: Médica especialista em endécrinologia

Entrevistado 10:

Nome:Hilton Serpa

Cargo/Empresa: Gerente Regional / Empreendimentos
Pague Menos

Entrevistado 11:
Nome: Telmo D’Plinio
Cargo/Empresa: Analista de marketing / DIMED

Entrevistado 12:
Nome: Felipe P. Rosa
Cargo/Empresa: Comprador / Panvel
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APENDICE E - TRANSCRICOES DAS ENTREVISTAS

Entrevistado 1

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos

2)

entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — No atendimento aos clientes, devido seu comprometimento em atender e
satisfazer suas necessidades e desejos.

Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relacdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — Produtos com caracteristicas que visam atender e superar as expectativas
dos clientes, melhorando seu nivel de qualidade de vida e, a geragao de valor
ao seu publico-alvo.

Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — O maior impacto dos novos produtos da empresa ocorre em nivel de preco.

4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi

elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — A empresa foca seus esforcos na reducao de seus custos, oferecendo
precos mais baixos que seus concorrentes e aumentando sua participacéo de
mercado.

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi

definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — O comprometimento, o desempenho percebido e o foco no atendimento e na
superacao das expectativas dos clientes, sdo fatores que caracterizam a
qualificacao e o esfor¢co dos colaboradores e da organizacdo em manter seus
clientes fiéis.
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6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacdo dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — Neste aspecto a empresa atua de forma a identificar oportunidades
emergentes e no preenchimento das lacunas existentes em nichos de
mercado lucrativos.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratério Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou ?

R) — A flexibilidade nos processos e atividades da organizagdo estdo se
destacando na busca de solucdes para as principais questdes do processo de
relacionamento comercial.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo : Na sua visdo qual o nivel de
inovacao, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — A empresa ndao demonstra ter caracteristicas de inovacao em produtos por
lancar novas substancias em periodos tempo muito espacados.

9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — Sim, o entrevistado considera-se plenamente satisfeito com os produtos e
servicos da empresa. Uma vez que, suas expectativas sdo atendidas em
termos de confianca e por gerar um conjunto de valores multiplos para toda
cadeia de valor.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdo: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacédo aos seus concorrentes? Qual a participacao de venda?

R) — O entrevistado, ndo considera haver diferenciais competitivos relevantes
dos produtos da empresa em relacdo aos concorrentes, exceto em sua
politica de precos baixos.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Uma empresa sélida e focada em um segmento especifico de mercado
que visa atender seu publico-alvo de forma a melhorar seu nivel de
qualidade de vida, através da comercializacao de seus produtos.
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12) Para maximizar as potencialidades da organizacao, foi definida a pergunta:
Quais séo os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — Contribuir para melhora da qualidade de vida das pessoas, através da
comercializacao de produtos confiaveis.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Na adesao ao tratamento por parte de pacientes e o resultado obtido nos
tratamentos cardioldgicos.

14) Para identificar o grau de percep¢ao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Expligue como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Fabricando e comercializando produtos que atendem as mais rigorosas
normas de boas praticas da Anvisa e praticando uma politica de precos
acessivel a maioria da populagéo.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles
mais valorizados em seu entender ?

R) — A comunicacao entre a empresa e seus clientes.

Entrevistado 2

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — Na habilidade da empresa em produzir e comercializar produtos de alta
qualidade, percebida por seus clientes a um preco justo para os
consumidores.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — A qualidade deixou de ser considerada uma vantagem de mercado. Este
atributo, atualmente, é tido como elemento basico no processo da empresa e
seus concorrentes.
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3) Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — A organizacao ficou um longo periodo sem lancar novos produtos no
mercado. Portanto, de uma forma geral os produtos da empresa causam
maior impacto por seus precos extremamente competitivos.

4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacao para o mercado?

R) — De um modo geral, a empresa estabelece uma politica de pregos baixos, na
tentativa de alcancar um maior volume de vendas, buscando um custo
unitario menor de produgéo. Alinhada, a oferta de descontos visando maior
demanda por seus produtos.

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — O entrevistado classifica que a empresa mantém um bom nivel de
atendimento ao cliente. Os profissionais da empresa sdo comprometidos com
a cadeia de valor no alcance dos objetivos e na busca por melhorias no
processo € nas atividades relacionadas com seus clientes.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacdao dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — O processo de inovacao de produtos € um fator de competitividade. O
entrevistado percebe que a empresa promoveu melhorias incrementais em
seus produtos atuais por um grande periodo. Entretanto, o lancamento de
Metadoxil, muda este conceito por tratar-se de um produto inédito no
mercado.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratério Baldacci no ultimo ano ? O que vocé achou ?

R) — As competéncias organizacionais existentes sao vistas em sua totalidade de
uma forma a garantir o aperfeicoamento auto-sustentado da organizacao.
Percebe-se de forma muito clara que a empresa demonstra estar evoluindo
rapidamente no atendimento dos diversos niveis da cadeia de valor.
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8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo : Na sua visdo qual o nivel de
inovacao, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — Na visdao do entrevistado, a empresa necessita ampliar sua linha de
produtos. Porém, seu grau de inovacao ainda é efetuado lentamente.

9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — Sim, este fato ocorre devido o comprometimento da empresa em
desenvolver seus produtos e servicos. O fortalecimento de sua
competitividade com foco na orientacdo para o mercado e na manutengao de
seu padrao de qualidade.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdao: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacdo aos seus concorrentes? Qual a participacédo de venda?

R) — O produto é a principal ferramenta entre a empresa e o mercado. Assim,
pode-se perceber produtos com precos, caracteristicas e beneficios
semelhantes aos de seus principais concorrentes.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Uma empresa ética que produz e comercializa produtos confiaveis,
contribuindo para melhora da qualidade de vida e agregando valor a cadeia
de suprimentos.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacdo, foi definida a pergunta:
Quais séo os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — A valorizagao dos clientes e a manutengdo de um bom nivel de qualidade
em produtos e servicos.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Em produtos e no atendimento ao cliente.
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14) Para identificar o grau de percepcao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Fornecendo com exceléncia produtos que melhoram a qualidade de vida
das pessoas.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender?

R) — A confianga nos produtos da empresa.

Entrevistado 3

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — A empresa demonstra atuar de forma a conhecer suas principais virtudes
como bom nivel qualidade em produtos, alinhado com foco em uma boa
prestacao de servico, sempre visando um crescimento das suas atividades de
negécio.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — Os produtos da empresa sao considerados de o6tima qualidade. O
entrevistado considera o grande volume de receituario médico das diversas
marcas da empresa um referencial de qualidade da empresa.

3) Para identificar o grau de inovacao dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — O langcamento de Metadoxil, produto posicionado para uma indicagéao
inédita. Porém, sofre interferéncias externas que depreciam a imagem do
produto. Mas, de forma geral, a empresa ndo se caracteriza por impactar o
mercado por inovacoes.

4) Para identificar o grau de relevancia do pregco entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — No caso especificado, € notéria que a politica de baixo preco, impulsiona de
forma positiva os negocios e as atividades organizacionais.
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5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao ?

R) — Em geral, o entrevistado classifica como muito bom o nivel de atendimento
da empresa, através de seus representantes. Por tratarem-se de profissionais
conhecedores das principais necessidades dos clientes.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacao dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — Tendo como parametro de customizacdo dos produtos uma boa relacdo
custo beneficio. O entrevistado, afirma que trata-se de uma empresa flexivel
que visa encontrar solugcées para satisfazer as principais necessidades do
mercado, mantendo-se lucrativa.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — Como foi dito anteriormente a empresa trabalha sempre com seu foco na
necessidade de seu parceiro comercial, visando o lucro. Os beneficios sao
mudancas das apresentacdes dos produtos para atender nichos de mercado
emergentes.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacao, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — O nivel é lento, principalmente, por seus produtos novos nao serem
considerados inovagdes radicais. Porém, trata-se de uma empresa que da
agilidade em suas atividades e que valoriza as relagdes de seus parceiros
comerciais, ou seja, orientada para o mercado.

9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — De forma geral fomos bem-sucedidos em nossas relagbes comerciais com a
empresa. Os elementos determinantes foram diferenciagcdo em servigos, os
descontos atrativos, boa rentabilidade e a confianca na qualidade dos
produtos.
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10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdo: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacdo aos seus concorrentes? Qual a participacao de venda?

R) — O nivel entre os produtos da empresa relacionado aos produtos da
concorréncia estd muito préximo, ndo sendo considerado fator
determinante. O elemento decisivo que diferencia a empresa da
concorréncia € o trabalho focado em atender bem seus clientes.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Um parceiro estratégico que agrega valor em suas atividades de negdcio,
através de uma politica atrativa de preco.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacéo, foi definida a pergunta:
Quais séo os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — A empresa fornece valor através produtos que melhoram o nivel da
qualidade de vida das pessoas.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — A valorizacao do relacionamento com o varejo, atuando em todos 0s niveis
da cadeia de suprimentos. Um sélido relacionamento com a classe médica
e, principalmente, em seus produtos.

14) Para identificar o grau de percepcao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Com sua expressiva contribuicdo para melhorar a qualidade de vida e na
ética que compdem seus negdcios.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender ?

R) — Um parceiro comercial seguro e confiavel.
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Entrevistado 4

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos

entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — O Laboratério Baldacci destaca-se por ser competente na producado de
produtos reconhecidos por uma boa relagédo custo beneficio.

Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relacdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — Tendo como referéncia o volume de receituario médico dos produtos da
empresa, uma rentabilidade significativa sobre as vendas dos itens fabricados
pela empresa, precos competitivos e uma boa politica de relacionamento da
organizagao; o entrevistado a classifica como uma organizagdo confiavel e
uma boa parceira comercial.

Para identificar o grau de inovacao dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinidao sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — O entrevistado nado considera que empresa venha lancando produtos que
causem um grande impacto no mercado.

4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi

elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — A politica de precos da empresa € proporcionar produtos de qualidade com
precos competitivos. Os produtos de uma forma geral possuem descontos
atrativos e uma boa rentabilidade.

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi

definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — A empresa possui uma equipe qualificada, o atendimento de seus
colaboradores é atuante e trabalha de forma integrada com o ponto de venda.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O

que vocé acha do nivel de adaptacdo dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes ?

R) — Os produtos da empresa atendem as necessidades de seus clientes através
de uma boa relacao custo beneficio.
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7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — O entrevistado percebe que a empresa intensificou muito sua promog¢ao no
ponto de venda melhorando significativamente o nivel de atendimento no
varejo.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacao, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — A empresa esta langando um produto novo. Porém, o entrevistado diz ndo
ter condi¢cdes de mensurar o nivel de inovagdo da empresa.

9) Para identifica como as expectativas em relacao ao laboratério sao percebidas, foi
definida a questdo: Vocé estd satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas expectativas
foram atendidas? Em que nivel?

R) — A evolucédo da empresa no atendimento varejo superou as expectativas do
entrevistado. Em especial ao tratar-se do relacionamento da organizagcédo nas
varios niveis de intermediarios de marketing.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdo: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacéo aos seus concorrentes? Qual a participacao de venda?

R) — Os produtos do Baldacci surpreendem pelo volume de receituario médico,
fato que demonstra a confianca dos médicos na qualidade da empresa e por
sua politica de precos baixos.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Um novo parceiro comercial, atuante e interessado em criar boas
oportunidades de negécios no ponto de venda.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacéo, foi definida a pergunta:
Quais séo os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — Valorizagdo dos principios basicos de respeito, honestidade e ética nos
negocios.
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13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Em termos de produtos e servicos. Por existirem dois fatos para
comprovar o valor percebido da empresa, o alto volume de prescrigdes
médicas da marca Baldacci e a evolug&o do trabalho no ponto de venda.

14) Para identificar o grau de percepcao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Na busca de melhorar constantemente suas atividades e produtos,
contribuindo para aumentar os niveis de qualidade de vida das pessoas.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender?

R) — Os atributos que melhor caracterizam a empresa sdao qualidade e
confiabilidade.

Entrevistado 5

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — O entrevistado destaca como fatores essenciais nas atividades da empresa
ser conhecida como referéncia por seus publicos-alvo em produtos e servigos
de qualidade.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — Produtos produzidos de acordo com os certificados de boas praticas de
fabricacdo da Anvisa. Ou seja, a qualidade é um elemento plenamente
inserido na cultura organizacional.

3) Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — Em geral, os produtos lancados pela organizacdo nos ultimos anos,
impactam por seus precos extremante competitivos. Porém, existe uma boa
expectativa em relacdo ao lancamento de Metadoxil, um produto inovador
com acéo diferenciada.
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4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — Esté informacgéao preco é fundamental para que se obtenha um parametro da
competitividade dos precos praticados pelo Baldacci. Principalmente, por se
tratar de produtos de confianca da classe médica de uma forma geral.

5) —Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — A empresa destaca-se por ser uma referéncia ao seu publico-alvo, manter
um bom nivel de relacionamento de parceria comercial nos diversos niveis na
cadeia de suprimentos e ter uma equipe qualificada.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacdo dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — E nitido que a empresa esta atenta as necessidades emergentes de
mercado. Prova disso, € o lancamento de produtos existentes em
concentracbes e apresentacdes exigidas por nichos de mercados em
crescimento.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — A expectativa da empresa esta voltada para o lancamento de Metadoxil a
classe médica e varejo. Na opinido do entrevistado € um produto inovador
que trara bons beneficios aos seus usuarios.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacao, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — De uma forma geral a empresa esta atuando de forma consistente em um
mercado concorrido. ldentificando oportunidades de crescimento do volume
de vendas de forma rapida e inovando em produtos e servigos.

9) Para identifica como as expectativas em relacédo ao laboratério sdo percebidas, foi
definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas expectativas
foram atendidas? Em que nivel?

R) — Sim, a empresa atende de forma satisfatéria as necessidades latentes e
supera as expectativas com um bom nivel de atendimento.
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10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdo: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacdo aos seus concorrentes? Qual a participacao de venda?

R) — Produtos que melhoram o nivel de qualidade de vida das pessoas que se
beneficiam por utilizarem produtos de qualidade percebida e precos
competitivos.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Uma empresa focada em atender de forma orientada seu publico-alvo,
agregando valor nos diversos niveis da cadeia de suprimentos em produtos
e servicos. Considerada pelo setor uma empresa sélida e confiavel que se
destaca por ser uma referéncia ao mercado-alvo.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacdo, foi definida a pergunta:
Quais sao os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — Prezar por um 6timo relacionamento comercial com os diversos membros
da cadeia de suprimentos. Produzir produtos de qualidade percebida e
precos competitivos. Atuar de forma que procure atender as necessidades
de mercado que possam contribuir para um bom desempenho nos negoécios
da organizagéo.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — No atendimento diferenciado e nos produtos da empresa.

14) Para identificar o grau de percepcao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Produzindo produtos de qualidade que melhoram a qualidade de vida das
pessoas, praticando precos acessiveis e mantendo uma boa relacao custo
beneficio.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender ?

R) — A confianca é o atributo mais adequado para classificar a organizacéo.
Uma vez que atendem e superam as expectativas de seu mercado-alvo com
seus produtos de qualidade percebida e um bom nivel de servicos.
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Entrevistado 6

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — Na habilidade para criar benéficos para conquistar e fidelizar clientes.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — A qualidade dos produtos da empresa é considerada boa, assim como a dos
concorrentes que tém uma qualidade tao boa quanto a da empresa em
questao.

3) Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) —. A empresa ndo se caracteriza por causar grande impacto ao langar novos
produtos, uma vez que, nao tras inovagdes radicais ao mercado. Os produtos
lancados pela empresa caracterizam-se por serem extremamente
competitivos em termos de preco.

4) Para identificar o grau de relevancia do pre¢o entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — O Laboratério Baldacci ttm uma politica de precos muito bem definida e se
posiciona de forma eficaz no mercado.

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — A empresa dispde de recursos humanos qualificados e presta um 6étimo
atendimento ao mercado.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacdao dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — Nota-se um grande capacidade de adaptacdo da empresa, principalmente,
ao trazer melhorias em termos de apresentacées de produtos e nos seus
processos.
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7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questédo: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — Sim, ao trazer um produto inédito para o mercado. E, também, no
langcamento de novas embalagens e apresentacdes que vem atender as
necessidades de seus usuarios.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacao, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — O entrevistado cita que a empresa nao langa produtos novos com a
freqUéncia exigida pelo mercado.

9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — Sim, a empresa presta um bom atendimento, pratica precos acessiveis e
trabalha com foco nas necessidades de seus clientes. Porém, deveria utilizar
seus potencial para desenvolver e pesquisar novos produtos e coloca-los no
mercado em intervalos de tempo menores.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdao: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacédo aos seus concorrentes? Qual a participacédo de venda?

R) — Produtos similares aos fabricados por seus concorrentes. A vantagem é a
politica de precos baixos praticados pela empresa.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de negdcio?

R) — Uma empresa atuante que visa melhorias continuas em suas atividades
comerciais com 0 mercado.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacao, foi definida a pergunta:
Quais séo os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — A empresa trabalha de forma a melhorar a qualidade de vida das pessoas,
através de seus produtos.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — A utilidade e o valor que as pessoas compram através de seus produtos.
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14) Para identificar o grau de percepcao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Melhorando o nivel da qualidade de vida com produtos de alta qualidade e
precos baixos.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender?

R) — Seguranca ao utilizar produtos fabricados pela empresa e confianga na
qualidade de seus processos e profissionais.

Entrevistado 7

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — A empresa demonstra-se competente em sua comunicagdo com a classe
médica e na producao de produtos de alta qualidade.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — Sao produtos que cumprem com aquilo que se propdem, melhorando a
qualidade de vida dos seus usuarios.

3) Para identificar o grau de inovacao dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinidao sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — Existe uma grande expectativa em relacdo ao lancamento de Metadoxil.
Porém, os produtos da empresa impactam pelos precos praticados.

4) Para identificar o grau de relevancia do pregco entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — A politica de precos da empresa, atende a necessidade dos usuarios e
facilita a adesao ao tratamento medicamentoso.
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5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — Esse fator € um dos diferenciais da empresa em relacdo aos seus
concorrentes, por se tratarem de profissionais com boa capacidade
intelectual.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacao dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — O entrevistado considera que a empresa possui boa capacidade de
adaptacao por estar sempre a frente da concorréncia, principalmente, em
termos de servigos prestados.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — Sim, ao langar um produto inédito para doencgas hepaticas.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacao, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — A empresa necessita acelerar seu ritmo de langamento de novos produtos.

9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — O entrevistado mostra-se satisfeito com a empresa. Destacando dois
aspectos que considera importantes os produtos e o preco.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdao: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacédo aos seus concorrentes? Qual a participacédo de venda?

R) — Produtos que ofertam os mesmos beneficios terapéuticas dos produtos
concorrentes com a vantagem de apresentar um pregco melhor.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Um forte parceiro comercial.
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12) Para maximizar as potencialidades da organizacao, foi definida a pergunta:
Quais séo os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — A preocupagdo em produzir produtos que preservam um bom nivel de
qualidade de vida com precos acessiveis.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Nos produtos e na sua prestagéao de servicos.

14) Para identificar o grau de percepcao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Comercializando seus produtos a um precos baixo, sem descuidar da
qualidade.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender ?

R) — A confianga, uma vez que, a empresa trabalha de forma ética.

Entrevistado 8

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — Em seus conhecimentos de mercado, habilidades organizacionais e sua
atitudes pro-ativas.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — Séo produtos de excelente qualidade que atendem as necessidades do
mercado de forma a agregar valor, na medida que melhoram a qualidade de
vida.
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3) Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — O maior impacto que os produtos da empresa causam ocorre em termos de
preco, tanto em relagcdo a produtos novos quanto os ja estabelecidos no
mercado.

4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacao para o mercado?

R) — Conforme a realidade da politica de precos dos medicamentos no pais, a
empresa encontra-se em uma posicao favoravel, principalmente, por saber
equilibrar seus custos operacionais e praticar precos abaixo da média de seus
concorrentes.

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — Um nivel diferenciado, devido, forma ética com que tratam seus assuntos de
negocios.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacdao dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — A empresa tem um bom nivel de adaptacdo, prova disso, sdo 0s precos
abaixo da média do que os praticados pela concorréncia e as melhorias
constantes na apresentacao de seus produtos para atender as exigéncias de
mercado.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — A empresa estd constantemente realizando melhorias, mesmo que nao
sejam percebidas por pessoas externas a organizacao.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacdo, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — O entrevistado acha que a organizacao precisa acelerar o desenvolvimento
de novos produtos para manter seu nivel de credibilidade no mercado.
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9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — Sim, porque a maior preocupacéo € com a saude das pessoas.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdo: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacéo aos seus concorrentes? Qual a participacao de venda?

R) — Por tratar-se de uma empresa de porte menor que seus principais
concorrentes, ela consegue trabalhar de forma mais focada, a ponto de
manter a qualidade dos produtos que fabrica e praticando precos melhores.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Um parceiro comercial que agrega valor através de seus produtos, sua
comunicacao adequada e por seus profissionais capacitados.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacdo, foi definida a pergunta:
Quais sao os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — A preocupagéo com a qualidade de vida dos usuarios de seus produtos e
a ética.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questdo aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Em seus produtos e no nivel de servigo.

14) Para identificar o grau de percep¢ao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Expligue como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Através de sua preocupacdo em preservar a qualidade de das pessoas.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender ?

R) — A confianga que a empresa transmite, através de sua linha de produtos e
da conduta ética de seus colaboradores.



91

Entrevistado 9

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — Ao desenvolver produtos e servicos de qualidade.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — Produtos de destaque, especialmente para area cardiol6gica.

3) Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — O impacto ocorre mais a nivel de preco.

4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagéao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — A empresa desfruta de um alto nivel de tecnologia, isto faz com que seja
possivel reduzir seus custos operacionais, tornando-a uma referéncia em
precos baixos.

5) Com o objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — Sao profissionais com alto nivel técnico, comprometidos com as
necessidades dos clientes e com a empresa.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questdo: O
que vocé acha do nivel de adaptacdao dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — A empresa tem um baixo grau de inovagcao em produtos.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — Somente no quesito atendimento ao cliente, onde a empresa nao poupa
seus esforgcos para atuar de forma bem-sucedida.
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8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacao, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — O entrevistado nao considera que a empresa seja inovadora. E, inclusive, a
classifica como seguidora.

9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — O entrevistado diz-se plenamente satisfeito com os servicos prestados pelos
colaboradores da organizacao, os pre¢os € a qualidade de seus produtos.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdao: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacdo aos seus concorrentes? Qual a participacédo de venda?

R) — A empresa desfruta de uma posicao confortavel porque soube posicionar-
se muito bem na relacdo custo beneficio quando comparada aos principais
concorrentes.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Uma opc¢éo segura com precos baixos.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacdo, foi definida a pergunta:
Quais sao os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — Preservar a qualidade de vida das pessoas, através de produtos com
precos acessiveis.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questdo aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Em termos de pre¢os. J& que sua qualidade se assemelha a de seus
concorrentes em relagao a produtos.

14) Para identificar o grau de percep¢ao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Expligue como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Colaborando com o avango da ciéncia.
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15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender?

R) — Objetividade, por ter definida uma politica de precos que proporcionam
maior adesao ao tratamento dos usuarios de seus produtos.

Entrevistado 10

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — Na sua atividade central, produzir € comercializar produtos que melhorem a
qualidade de vida.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — A qualidade dos produtos da empresa € similar a de seus principais
concorrentes, a vantagem encontra-se na politica de precos praticada.

3) Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — Geralmente, os novos produtos da empresa destacam-se mais por uma
politica de precos em definida, ndo se tratando inovacdes radicais. Porém,
existe uma grande expectativa da empresa relacionada com o langcamento de
Metadoxil, produto localizado no quadrante de introdugdo ao mercado, em
seu ciclo de vida.

4) Para identificar o grau de relevancia do pre¢co entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — A empresa é reconhecida no mercado por ser um sinénimo de precos baixos
e por manter um padrao de qualidade considerado étimo.

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — Uma caracteristica marcante da empresa é ter um bom nivel de seus
representantes. Podendo considerar um atendimento qualificado nos diversos
niveis hierarquicos da empresa.
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6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacdo dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — A empresa atua atentamente em oportunidades emergentes de negécios,
através de melhorias em produtos existentes.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — Sim, em produtos existentes, modificando suas apresentagées e na maior
abrangéncia de pontos de venda com estoques significativos dos produtos da
empresa.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacdo, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagdo a seus
concorrentes?

R) — A empresa possui esse ponto fraco, ndo esta agindo com rapidez no
lancamento de novos produtos. Sua linha de produtos é composta por
produtos maduros de marcas sélidas no mercado.

9) Para identifica como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas, foi
definida a questdo: Vocé estd satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas expectativas
foram atendidas? Em que nivel?

R) — De uma maneira geral, a empresa atende as expectativas do entrevistado
pela solidez de seus negdcios, um relacionamento comercial estreito e por
melhorar a qualidade de vida das pessoas.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdo: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacdo aos seus concorrentes? Qual a participacédo de venda?

R) — A empresa mostra-se bem-intencionada em seus processos e atividades.
Sendo referéncia como empresa que produz produtos que equilioram uma
6tima qualidade e um preco baixo.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Uma empresa atuante e geradora de valor para o mercado.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacdo, foi definida a pergunta:
Quais sao os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?
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R) — Agregar valor através dos beneficios gerados por seus produtos que
afetam a qualidade de vida das pessoas.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Nos servicos prestados pela empresa e seus produtos que melhoram a
qualidade de vida das pessoas.

14) Para identificar o grau de percep¢ao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Expligue como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Por ofertar produtos que melhoram a qualidade de vida praticando precos
aceitaveis a realidade das pessoas. E, ainda, pela ética nos negdcios.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender ?

R) — O principal atributo percebido é a qualidade da empresa.

Entrevistado 11

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — A confianga nas acbes comerciais realizadas junto ao atacado e uma politica
de precos bem definida.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — A confianga na acao terapéutica dos produtos.

3) Para identificar o grau de inovacao dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinidao sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — Sao produtos que preservam a qualidade de vida de seus usuarios e
mantém inalterada as atividades didrias das pessoas.
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4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informagao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — A certeza de utilizar um produto com preco acessivel.

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — Atendimento diferenciado, uma vez que, existe um somatério de esforcos
para que todos os processos venham a ser melhorados de forma conjunta.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questao: O
que vocé acha do nivel de adaptacdo dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — A empresa é uma referéncia na melhoria continua em processos.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questao: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — Em produtos especificamente, o entrevistado ndo percebeu nenhuma
melhoria significativa. Porém, a empresa melhora a cada dia o controle de
suas operacodes junto ao atacado distribuidor.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacdo, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — A atuagcdo da empresa os variados niveis da cadeia de valor, torna a
empresa um referencial em atualizagdo no controle de operacdes.

9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — O entrevistado afirma estar plenamente satisfeito, principalmente, com as
melhorias implementadas pela empresa em processos e operagdes.

10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdao: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacédo aos seus concorrentes? Qual a participacédo de venda?

R) — Os produtos da empresa sao equivalentes aos produtos da concorréncia
ética em termos de qualidade. Porém, o produto que se destaca nas
atividades do Baldacci é a sua prestacao de servico diferenciada.
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11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Um parceiro comercial que destaca-se por prezar pelo atendimento e por
seus negécios lucrativos.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacédo, foi definida a pergunta:
Quais sao os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — A qualidade no atendimento e nos produtos,

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Nos produtos e a¢gdes conjuntas com o atacado.

14) Para identificar o grau de percepcao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Melhorando a qualidade de vida das pessoas através de seus produtos.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender ?

R) — A ética nos negdcios.

Entrevistado 12

1) Para conhecer as melhores praticas dos Laboratérios Baldacci, foi perguntado aos
entrevistados: Em que competéncias essenciais os Laboratérios Baldacci tém
destaque na sua atividade?

R) — Pelo conhecimento sobre o mercado e suas habilidades organizacionais.

2) Para mensurar o nivel de qualidade dos produtos/Laboratério em relagdo aos
outros produtos/laboratérios percebido, foi questionado aos entrevistados.
Comente como vocé classificaria a qualidade dos produtos dos Laboratérios
Baldacci?

R) — A qualidade dos produtos da empresa nao deixa a desejar em relacao a
qualidade dos produtos fabricados pelos concorrentes.
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3) Para identificar o grau de inovacdo dos produtos Baldacci percebido pelos
entrevistados, foi definida a pergunta: Qual é a sua opinido sobre o impacto dos
novos produtos da empresa no mercado?

R) — O impacto ocorre na questao dos precos.

4) Para identificar o grau de relevancia do prego entre as praticas de marketing, foi
elaborada a seguinte pergunta: Qual o valor percebido pela informag¢ao do nivel
de precos dos itens Baldacci e seu impacto na orientacdo para o mercado?

R) — Este é um fator de diferenciacdo da empresa em relagdo aos concorrentes.

5) Com o Objetivo de identificar o nivel de atendimento percebido pelo cliente, foi
definida a pergunta: Como vocé classifica o nivel de atendimento dos
representantes do laboratério Baldacci na sua area de atuacao?

R) — Sao os responsaveis para melhora nos processos. Portanto, é possivel
classificar o atendimento como excelente.

6) Para avaliar a adaptacao e a customizacao percebida, foi elaborada a questdo: O
que vocé acha do nivel de adaptacdo dos produtos e processos do laboratério
Baldacci em relacao as necessidades dos clientes?

R) — A adaptacao ocorre mais a nivel mudancas nas embalagens e processos
que facilitam a visualizagdo de problemas.

7) A questao de vencer mediante melhorias continuas nos produtos foi identificada
através da questado: Vocé notou alguma melhoria nos processos, ou produtos do
laboratorio Baldacci no ultimo ano? O que vocé achou?

R) — Os processos da empresa servem como referéncia em termos de controles
internos de operacdes comerciais.

8) Com o objetivo de identificar a penetracdo do laboratério em mercados de alto
crescimento, foi definida a seguinte questdo: Na sua visdo qual o nivel de
inovacdo, rapidez e atualizagdo do laboratério Baldacci em relagcdo a seus
concorrentes?

R) — O entrevistado percebe que a empresa é competente inovando em
processos.

9) Para identificar como as expectativas em relacao ao laboratério sdo percebidas,
foi definida a questdo: Vocé esta satisfeito com o Lab. Baldacci? Suas
expectativas foram atendidas? Em que nivel?

R) — O entrevistado diz-se satisfeito, em especial, com a politica de precos que a
empresa pratica.
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10) Com o objetivo de identificar o nivel de participacao do Baldacci em relagdo ao
mercado, foi definida a seguinte questdo: Como vocé percebe os produtos do
lab. Em relacdo aos seus concorrentes? Qual a participacao de venda?

R) — A empresa se diferencia por fabricar e comercializar produtos que
atendem o rigor dos padroes de qualidade dos 6rgaos controladores,
ofertando ao mercado com pre¢os mais baixos.

11) Visando entender melhor como a cadeia de suprimentos vé o processo de
marketing do Baldacci, foi elaborada a questdo: Como vocé define a empresa
Baldacci no seu ambiente de neg6cio?

R) — Um parceiro estratégico que se preocupa com a satisfacao de clientes e
mercado.

12) Para maximizar as potencialidades da organizacdo, foi definida a pergunta:
Quais sao os valores fornecidos pelo Baldacci através de seu negécio?

R) — A exceléncia em produzir e comercializar medicamentos de alta qualidade.

13) Para mesurar melhor o significado de qualidade, foi definida como questao aos
membros da cadeia de suprimentos: Em que niveis de atuacao vocé percebe
melhor a qualidade da empresa?

R) — Em nivel de produtos e atendimento.

14) Para identificar o grau de percepcao sobre os valores corporativos da empresa,
foi determinada a seguinte questao: Explique como o Baldacci valoriza as
pessoas através do respeito?

R) — Através da preocupacao em desenvolver produtos e servicos que venham
a contribuir com a melhora da qualidade de vida.

15) Cite os principais atributos percebidos e faca um breve relato sobre aqueles mais
valorizados em seu entender?

R) — A confianga que caracteriza a esséncia da organizacdo, bem como de
seus produtos.



