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A literatura tradicional em gestdo de empresas costuma dar destaque
aos aspectos competitivos envolvidos ai. Assim, um bom gestor é aquele que
sabe tracar uma boa estratégia e implementa-la. Os resultados obtidos ao final
do periodo para o qual a estratégia foi planejada devem mostrar 0 sucesso
obtido.

Tracar uma estratégia adequada para uma empresa implica buscar
vantagem competitiva sobre a concorréncia, ou seja, conseguir oferecer ao
mercado consumidor 0os produtos e servicos que O interessem para superar
seus concorrentes de modo a obter resultados que indiguem crescimento
empresarial. Para isso, a empresa procura inovar tecnologicamente, lancar
novos produtos, desenvolver novos processos de trabalho, desenvolver
aliangas, etc. Os resultados serdo indicados por indices financeiros diversos,
cotacao em bolsa, participacdo de mercado, custo do produto, etc.

Pode-se dizer que a literatura da area privilegia as vertentes mais
instrumentais e utilitdrias da administragdo. Nota-se, no entanto, uma tendéncia
recente por parte da sociedade, de cobrar das empresas um comportamento
cada vez mais responsavel do ponto de vista social, no qual varias
organizacdes voltadas para a protecdo do consumidor tém assumido papel de
destaque.

Esse € o0 caso da demanda do consumidor por produtos e servicos com
menos problemas, menos defeitos, menos erros e mais seguros. Os
consumidores, que sdo tao visados pela empresa na hora de comercializar sua
linha de produtos, deixam muitas vezes de ser atendidos convenientemente
guando reclamam como resultado de problemas evidenciados.

Abre-se, assim, uma nova area de preocupacao e atuacdo empresarial,

no sentido de reduzir ao maximo a insatisfacéo, resolvendo tais demandas.



