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RESUMO

Nos ultimos anos, as empresas tém enfrentado um cenario competitivo cada vez
mais dinamico, impulsionado por avangos tecnoldégicos e mudangas no
comportamento dos consumidores. Este estudo tem como objetivo analisar as
estratégias competitivas e a satisfagdo do cliente no setor funerario, por meio da
aplicacao das ferramentas Andlise SWOT e o modelo das Cinco Forcas de Porter
em uma empresa de grande porte atuante no Brasil. A pesquisa caracteriza-se como
aplicada e descritiva, com abordagem qualitativa-quantitativa. A analise SWOT
permitiu identificar como principais forgcas a lideranga nacional, o portfdlio
diversificado e a credibilidade da marca; e como fraquezas, falhas pontuais no
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atendimento e necessidade de padronizacido. As oportunidades observadas incluem
a digitalizacao e o crescimento da cremacdo, enquanto as ameagas envolvem a
concorréncia regional, bem como barreiras culturais. A correlagdo com o modelo de
Porter revelou que a vantagem competitiva sustentavel depende do equilibrio entre
inovagdo, atendimento humanizado e eficiéncia operacional. Os resultados
mostraram indices de satisfagao entre 79% e 80%, com predominancia de clientes
promotores e estabilidade na fidelizagdo, evidenciando que estratégias centradas no
cliente contribuem para a competitividade e sustentabilidade do negdcio.

PALAVRAS-CHAVE: administragéo; funerario; planejamento estratégico; forgcas de
Porter.

1 INTRODUGAO

Nos ultimos anos, as empresas tém enfrentado um cenario competitivo cada
vez mais dinamico, impulsionado por avangos tecnolégicos e mudancas no
comportamento dos consumidores. A satisfacdo do cliente tornou-se um dos pilares
estratégicos mais importantes, com foco em personalizagdo, experiéncia do cliente e
fidelizacdo (Sabatin, 2022). O setor funerario no Brasil tem passado por
transformacdes significativas nos ultimos anos, impulsionado por modernizagdes e
pela entrada de grandes grupos empresariais. Dessa forma, o planejamento é
essencial para o sucesso de qualquer organizagdo ou projeto, pois proporciona
direcdo, organizagdo e eficiéncia. O planejamento estratégico é uma ferramenta
essencial para as organizagcdes, pois ajuda a estruturar e direcionar as agdes e
decisdes necessarias para alcangar os objetivos de longo prazo (Calvosa, 2023).

A andlise SWOT ¢ uma ferramenta mundialmente reconhecida e amplamente
empregada no planejamento organizacional e empresarial. Sua versatilidade permite
a aplicagao em diferentes cenarios e tipos de organizagbes, contribuindo para a
avaliacao e definicdo de estratégias em diversas areas. Entre os aspectos abrangidos
estdo lideranga, estratégia corporativa, produgcdo, marketing interno e externo,
fortalecimento do valor da marca, desenvolvimento de produtos, distribuicao, estrutura
do modelo de negécio e gestao operacional (Costa Junior et al., 2021).

A analise das Cinco Forgas de Porter € uma ferramenta essencial para compreender
a dinamica competitiva entre empresas de um mesmo setor e desenvolver

estratégias de negocio mais eficientes. De acordo com Porter, essas forgas devem
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ser objeto de estratégias empresariais, permitindo que sejam transformadas em

mecanismos que impulsionem o dominio de mercado (Almeida e Mello Pinho, 2020)

A justificativa para conduzir um estudo sobre a analise SWOT e as Cinco
Forgcas de Porter em um grupo funerario reside na necessidade de compreender
melhor os fatores que influenciam a competitividade, a sustentabilidade e a
adaptabilidade desse setor. Apesar da crescente globalizagdo e da competitividade
empresarial, o setor funerario ainda carece de estudos aprofundados sobre a
aplicagao de ferramentas estratégicas como a Analise SWOT e o modelo das Cinco
Forcas de Porter. Enquanto essas metodologias sao amplamente utilizadas em
diversos setores para a formulagdo de estratégias competitivas, sua aplicagéo no
ramo funerario € pouco explorada na literatura académica e empresarial.

A questdo central que orienta este estudo é: De que forma a utilizagdo da
Analise SWOT e do modelo das Cinco Forgas de Porter pode impactar positivamente
0 aumento da competitividade e a elevacao da satisfagdo do cliente em uma empresa
atuante no setor funerario? O objetivo geral deste estudo é aplicar a analise SWOT
e 0 modelo das Cinco Forgas de Porter em uma empresa do setor funerario, a fim de
realizar uma avaliagdo estratégica de seu posicionamento no mercado. Por meio
dessa abordagem, pretende-se destacar os pontos fortes e fracos da organizagao,
bem como identificar as oportunidades e ameacas externas que impactam sua
competitividade.

Este estudo contribuira para o desenvolvimento estratégico e sustentavel de
empresas do setor funerario, que desempenham um papel fundamental em
momentos delicados e de grande impacto emocional para as familias. Ao aplicar a
Analise SWOT e o modelo das Cinco Forgas de Porter, este estudo busca aprimorar
a competitividade e melhorar os servigos prestados, promovendo maior

transparéncia, eficiéncia e qualidade no atendimento ao cliente.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A administracdo € um processo essencial para o funcionamento eficaz das
organizagdes. Segundo Chiavenato (2021). Para planejar, € preciso tomar decistes
sobre o futuro. A tomada de decisbes constitui 0 nucleo da responsabilidade
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administrativa. Mais especificamente, administrar significa tomar decisdes, escolher
opgodes, definir dentre varias alternativas o melhor curso de agao. A cada instante, o
gestor se defronta com situagdes alternativas que exigem alguma decisédo. Ele deve
constantemente decidir o que fazer, quem deve fazer, quando, onde e como fazer.

Maximiano (2017) complementa essa perspectiva ao definir administragao
como um processo social que envolve planejamento, organizagéo, diregcéo e controle
das atividades para alcangar objetivos previamente estabelecidos. Ele enfatiza a
importancia da tomada de decisdo baseada em dados e na integracao entre pessoas
e processos para garantir o desempenho organizacional. O planejamento estratégico
€ uma ferramenta que permite as organizagbes tragcar rumos a longo prazo,
antecipando tendéncias e desafios.

O modelo das Cinco Forgas, proposto por Porter (2004), € uma ferramenta
fundamental para analisar a estrutura competitiva de um setor. Segundo o autor, a
atratividade de um mercado € determinada por cinco forgas: a rivalidade entre os
concorrentes, o poder de barganha dos fornecedores, o poder de barganha dos
clientes, a ameaga de novos entrantes e a ameaga de produtos substitutos. Esse
modelo € especialmente util no setor funerario, onde a diferenciacédo e o valor
percebido sao determinantes para a escolha do cliente.

Figura 1 - As cinco forgas Competitivas de Porter.

Entrantes
Potencials

Fonte: Porter, M. Estratégias competitivas. Técnicas de analise para industrias e concorréncias.
Sao Paulo: Atlas, 2005.

Kotler e Keller (2024) reforgam a importancia das Cinco Forgas como apoio a

formulacao de estratégias de marketing. Eles explicam que entender a intensidade
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dessas forgas permite as empresas identificar nichos, posicionar-se com vantagem

e criar propostas de valor mais sélidas frente a concorréncia. Maximiano (2017)
acrescenta que o modelo de Porter deve ser integrado ao processo de planejamento
estratégico, funcionando como uma ferramenta analitica para orientar decisdes
gerenciais. Ele enfatiza que a analise das forgcas do mercado possibilita prever
ameagcas e explorar oportunidades de forma estruturada e objetiva.

A satisfacdo do cliente € um dos principais indicadores de desempenho
organizacional e esta diretamente ligada a fidelizacdo. Para Kotler, Kartajaya e
Setiawan (2021), a satisfagao é alcangada quando a experiéncia do cliente supera
suas expectativas, o que contribui para o fortalecimento da marca e o aumento da
competitividade. Eles afirmam que o cliente atual valoriza ndo apenas o produto, mas
também o propdsito e a experiéncia oferecida.

3 METODOLOGIA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada e descritiva, com
abordagem qualitativa-quantitativa. Segundo Gil (2019), a pesquisa quantitativa
utiliza numeros e estatistica para medir e analisar variaveis, enquanto a abordagem
descritiva descreve as caracteristicas de uma populacdo ou fenbémeno, ou
estabelece relagbes entre variaveis. O objetivo deste estudo é aplicar a analise
SWOT e o modelo das Cinco Forgas de Porter em uma empresa do setor funerario,
a fim de realizar uma avaliagdo estratégica de seu posicionamento no mercado. A
pesquisa foirealizada em uma empresa funeraria localizada na Regidao da Zona da
Mata Mineira utilizando documentos fornecidos pela empresa de avaliacdo de
atendimentos como principal ferramenta de analise.

A amostra foi composta por dados andénimos obtidos por documentos de
avaliagcdo. Nao houve contato direto com nomes ou informagdes pessoais dos
clientes, garantindo o anonimato e a ética na coleta de dados respeitando a lei
13.709/2018 de protegcéo de dados LGPD Brasil (2019). Este instrumento ja contém
as métricas necessarias para a analise da qualidade dos servigos prestados, como
satisfacdo do cliente, eficiéncia e resolugdo de problemas. Aplicando métodos

estatisticos ou comparativos para identificar padrédes ou areas de melhoria para
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desenvolver um relatério com os resultados e recomendagdes. O estudo seguiu as

diretrizes de ética em pesquisa, garantindo a confidencialidade das informacdes e o
respeito a privacidade dos individuos envolvidos.

Na primeira etapa, foi implementada uma das ferramentas do planejamento
estratégico: Anadlise SWOT. Na segunda etapa, foi feita a andlise da satisfagdo dos
clientes com o modelo das Cinco Forcas de Porter em uma empresa do setor
funerario. Assim, buscou-se destacar os pontos fortes e fracos da organizagdo, bem
como identificar as oportunidades e ameacas externas que impactam sua
competitividade.

A pesquisa foi realizada no periodo de fevereiro a novembro de 2025, e
coleta de dados a partir de 01 de janeiro de 2024 a 01 de dezembro de 2024. As
informagdes coletadas foram tabuladas no programa Microsoft Excel, sendo
analisadas pela estatistica descritiva: frequéncia absoluta, relativa, média e desvio

padrao e apresentados na forma de graficos, tabelas, quadros.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A organizagdo em estudo € uma empresa brasileira de grande porte,
referéncia no segmento de assisténcia funeraria, planos funerarios e administragéo
de cemitérios. Com sede em Belo Horizonte (MG), possui ampla atuagdo em ambito
nacional, contando com centenas de unidades distribuidas em dezenas de
municipios. Dispde de estrutura completa incluindo funerarias, cemitérios,
crematérios e servicos complementares e oferece atendimento humanizado 24

horas por dia.

4.1 IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

A identidade organizacional, formada pela missdo, visdo e valores, € um
elemento estratégico essencial para organizagbes do setor de servigos, incluindo o
segmento funerario. A missao evidencia a razdo de ser da instituicdo, direcionando
suas praticas e seu posicionamento frente ao cliente; a visdo estabelece os

objetivos futuros, funcionando como norte para o crescimento e para a vantagem
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competitiva; e os valores orientam a conduta ética e cultural, refletindo-se

diretamente na forma como os servigos sédo prestados (Scariot, 2006).

Conforme destacam Mussoi et al. (2011), declaragbes bem elaboradas de
missao, visao e valores nao apenas contribuem para a consolidacao da identidade
organizacional, mas também fortalecem o desempenho institucional ao alinhar
propodsito, principios e estratégias. Nesse sentido, no setor funerario, esses
elementos assumem relevancia ainda maior, uma vez que a confianga, a empatia e

a credibilidade sao fatores decisivos para a satisfagéo do cliente.

Figura 2 - Identidade da empresa: misséo, visdo e valores.

Inspirar zelo em todos | Ser reconhecido como o * Integridade
0s momentos. melhor e maior grupo do «  Respeito
setor funerario do Brasil até

2025. * Foco no cliente

* Transformagao
* Colaboragéo

Fonte: Dados da pesquisa. 2025

A missdo expressa a razado de existir da organizagdo, evidenciando sua
finalidade e publico-alvo; a visdo corresponde ao futuro almejado, indicando a
direcéo estratégica que orienta suas agdes e os valores representam os principios
éticos e culturais que norteiam comportamentos e decisdes. O processo de definicao
desses elementos exige a analise do ambiente interno e externo, bem como o
engajamento dos stakeholders, de modo que nao se restrinjam a declaragcdes
formais, mas se traduzam em praticas efetivas capazes de sustentar a coesao, a

cultura e a competitividade organizacional.

4.2 ANALISE SWOT E AS CINCO FORCAS DE PORTER
A Figura 3 apresenta a analise SWOT elaborada para a empresa do setor
funerario, contemplando os principais aspectos internos e externos que influenciam
o desempenho organizacional. Essa ferramenta permite identificar as forgas e
fraquezas da empresa, bem como mapear as oportunidades e ameacas do ambiente

competitivo.
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Figura 3: Anadlise SWOT: Forgas, Fraquezas (internos), Oportunidades e Ameagas (externos)

FORCA FRAQUEZAS
» Lideranga no mercado » Reclamagoes em unidades
= Portfdlio completo regionais
« Beneficios Du « Aumento de pregos e falhas
« Parceria com dioceses no atendimento
« Boa reputagao « Complexidade operacional

= Expansao financeira solida

OPORTUNIDADES AMEACAS
« Parcerias institucionais « Criticas locais afetando a
« Crescimento da cremacao marca
= Servigos digitais « Concorréncia regional
= Educacao do mercado » Crises elevando demanda

« Resisténcia cultural
Fonte: Dados da pesquisa 2025.

A andlise SWOT evidencia que a organizagdo apresenta uma posigao
privilegiada no mercado funerario brasileiro, consolidada por sua lideranga nacional,
portfélio diversificado de servicos e parcerias estratégicas. Esses elementos
reforgcam a capacidade competitiva e a sustentacao do crescimento no médio e longo
prazo. A lideranga de mercado, aliada a uma marcareconhecida e bem avaliada em
plataformas de reputagdo digital, fortalece a percepcao de confiabilidade, o que é
fundamental em um setor que envolve alta sensibilidade emocional e demanda por
atendimento humanizado. Por outro lado, a existéncia de fraquezas localizadas —
como reclamagdes pontuais sobre transparéncia de pregos e falhas no atendimento
— indica que a padronizacdo da qualidade ainda representa um desafio. Essa
fragilidade é agravada pela alta complexidade operacional de integrar servigos
distintos (planos, cemitérios, crematoérios e assisténcia 24 horas), exigindo gestao
logistica e administrativa de elevado nivel. Se ndo controlados, esses pontos podem
afetar a coesdo da marca e impactar a satisfacdo do cliente — fator critico para

fidelizacao e reputagao.

No ambiente externo, destacam-se oportunidades relevantes, como a
crescente aceitacdo da cremacdo, o avango da digitalizacdo de servigos (ex.:

velorios virtuais) e a possibilidade de replicar parcerias institucionais bem-sucedidas
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em outras regides do pais. Essas tendéncias convergem para um cenario em que

a inovacao tecnologica e a educagdo do consumidor podem ser diferenciais
competitivos, especialmente considerando que o planejamento funerario ainda néo
esta consolidado na cultura brasileira. Assim, campanhas educativas e estratégias
de marketing sensivel podem expandir o mercado potencial e reduzir barreiras
culturais. Entretanto, ameacas persistem, principalmente relacionadas a crises que
aumentam repentinamente a demanda (como pandemias), riscos de insatisfagao
regional comprometendo a imagem nacional e a concorréncia emergente em
mercados locais. Além disso, a resisténcia cultural a determinados servigos, como
a cremagao, exige estratégias de comunicagédo que reduzam preconceitos e mitos
associados, promovendo maior aceitacao social. Assim, campanhas educativas e
estratégias de marketing sensivel podem expandir o mercado potencial e reduzir
barreiras culturais. De acordo com (Oliveira 2014), o planejamento estratégico € um
processo essencial para direcionar os esforgos organizacionais, permitindo que a
empresa antecipe cenarios, alinhe recursos e estabelega objetivos de longo prazo
coerentes com seu ambiente competitivo.

Nesse sentido, a analise SWOT e o modelo das Cinco Forgas de Porter se
configuram como ferramentas fundamentais dentro desse processo, ao oferecerem
uma visao integrada dos fatores internos e externos que influenciam o desempenho
da organizagdo. A conexao entre a andlise SWOT e o modelo das Cinco Forgas de
Porter (2009) permite ampliar a compreensdo do ambiente competitivo da
organizagao. As forgas identificadas na SWOT, como a lideranga de mercado € o
portfdlio diversificado, funcionam como barreiras a entrada de novos concorrentes
(ameacga de novos entrantes), ja que demandam alto investimento em estrutura,
logistica e marketing. Contudo, as fraquezas ligadas a inconsisténcia no
atendimento podem reduzir essa barreira, favorecendo a entrada de empresas
regionais com propostas mais personalizadas.

As oportunidades associadas a inovacao e a digitalizagdo dialogam com a
ameaca de produtos ou servigos substitutos, pois criam novas formas de
atendimento mais atrativas para diferentes perfis de clientes. Por outro lado,

beneficios agregados, como programas de vantagens, podem reduzir a propenséao

Anais do FAVE — Férum Académico do Centro Universitario Vértice - Univértix, Matipb, setembro, 2026.



-
XIX FAVE

Vortion « Unmartis

WunivErTIX

a substituicdo e fortalecer a fidelizagdo. De forma integrada, a analise revela que a

vantagem competitiva sustentavel dependera do equilibrio entre expansédo
inovadora, fortalecimento do relacionamento com o cliente e padronizacdo da
qualidade em todas as unidades, ao mesmo tempo em que se mantém atengao as
barreiras culturais e as pressdes competitivas do setor funerario brasileiro.
Considerando as forgas competitivas identificadas, torna-se necessario
avangar para a analise da satisfacdo dos clientes, a fim de compreender como os
fatores estratégicos impactam a percepcao de valor e a fidelizagdo. Segundo Porter
(2009), a capacidade de uma organizagcdo em responder as forgcas do mercado
depende, sobretudo, de seu posicionamento frente as demandas dos consumidores.
Embora o modelo das Cinco Forgas de Porter seja voltado a analise do ambiente
competitivo, ele pode ser utilizado como referéncia para entender como aspectos
como rivalidade setorial, poder dos clientes e ameacas de substitutos influenciam na
experiéncia do consumidor. Dessa forma, a proxima secao sera dedicada a avaliagéo
da satisfacdo dos clientes, buscando identificar em que medida a empresa equilibra

inovagao, relacionamento e competitividade em um setor sensivel e desafiador.

4.3 SATISFACAO DO CLIENTE NO SETOR FUNERARIO
A seguir serao apresentados, na Figura 4, dados referentes a participagdo nas

pesquisas de satisfacdo dos clientes em relacdo a empresa do ramo funerario.
Tabela 1: Dados do numero de participantes entre 2020 e 2024.

Ano 2020 2021 20|2| 2023 2024

Participantes 7054 10993 12461 2258 24056
2

Promotores 6046 9446 10750 1949 20629
6

Neutros 602 823 858 1669 1769

Detratores 406 724 853 1417 1658

indice de 80% 79% 79% 80%  79%

Satisfacao

Adesao 6% 5% 7% 7%

Fonte: Dados da pesquisa 2025.
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A analise dos dados revela uma evolugdo significativa no numero de

participantes ao longo dos anos, saindo de 7.054 em 2020 para 24.056 em 2024, o
que demonstra o fortalecimento da adesédo as praticas avaliadas. Esse crescimento
acompanha a ampliacdo do numero de promotores, que aumentaram,
proporcionalmente, refor¢ando a ideia de que a satisfagao do cliente € determinante
para a consolidagcdo da competitividade empresarial. De acordo com Kotler e Keller
(2012), a lealdade do cliente esta diretamente ligada a capacidade da organizagao
em gerar valor, o que se confirmanos indices elevados de satisfagdo mantidos entre

79% e 80% ao longo da série histérica.

Figura 5: Resultados da pesquisa de Satisfagao.
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Fonte: Dados da pesquisa 2025.

Apesar da constancia positiva, observa-se a permanéncia de detratores em
todas as edicdes, ainda que em propor¢cédo reduzida. De acordo com Santana e
Santana (2023), embora os comentarios negativos representem uma parcela menor
em relacao aos positivos, eles desempenham um papel essencial na identificagédo de
falhas e oportunidades de melhoria nos produtos e servigcos de uma marca. A analise
cuidadosa dessas avaliacdes permite fortalecer a reputacdo corporativa e aumentar
a satisfagcdo do cliente. Comentarios negativos e neutros, portanto, sado fontes
valiosas para compreender expectativas e demandas do publico. A gestao eficaz
dessas percepgdes contribui para o desenvolvimento de uma imagem positiva e
sustentavel no mercado competitivo. Nesse sentido, as técnicas de analise de
sentimentos tornam-se ferramentas estratégicas para gerar insights e orientar agdes

de melhoria continua.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A realizacdo deste estudo possibilitou compreender de forma ampla e

detalhada como as ferramentas estratégicas especialmente a Analise SWOT e o
modelo das Cinco Forgas de Porter contribuem para o fortalecimento competitivo e
o aumento da satisfagcdo do cliente no setor funerario. A aplicagéo da analise SWOT
permitiu identificar as principais forgcas, como a lideranca nacional, o portfélio
diversificado e a solidez da marca; bem como as fraquezas, relacionadas a falhas
pontuais de atendimento e a padronizagao dos servigos. Ao mesmo tempo, destacou
oportunidades advindas da digitalizacdo, da ampliagédo de parcerias, e ameagas
ligadas a concorréncia local e a resisténcia cultural a determinados servicos.

Ao correlacionar os resultados da SWOT com as Cinco Forgas de Porter,
observou-se que a vantagem competitiva sustentavel depende do equilibrio entre
inovagao, atendimento humanizado e eficiéncia operacional. Dessa forma, a
empresa estudada demonstrou que a adogao de praticas baseadas em analise de
mercado e comportamento do consumidor pode gerar valor percebido e consolidar
sua posicao no setor. Os indicadores de satisfagdo analisados evidenciaram altos
indices de promotores e estabilidade nos resultados ao longo dos anos, confirmando
a efetividade das estratégias adotadas. Os resultados indicam que a utilizagdo das
ferramentas estratégicas propostas foi fundamental para identificar oportunidades de
melhoria e consolidar uma gestdo voltada para o cliente. Sugere-se que pesquisas
futuras aprofundem a investigagcdo em outros setores da empresa, considerando
variaveis como inovagao tecnoldgica, digitalizacdo do servigo e novas formas. Assim
reforca-se que a competitividade e a satisfagcdo no setor funerario dependem
diretamente da capacidade das organizacbes em unir estratégia, empatia e

eficiéncia.
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