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RESUMO

A proposta principal deste trabalho é elaborar o diagnéstico sistémico de um saldo de
beleza. Portanto, trata-se de uma pesquisa de carater qualitativo enquadrando-se
como um estudo de caso. Para realizacao do trabalho foi seguido o procedimento
apresentado por Pereira (2010) em que foram realizados um diagnéstico
organizacional sistémico, Analise SWOT, Analise PEST e utilizado o Balanced
Scorecard para proposicdo de um planejamento estratégico abrangendo as quatros
perspectivas da ferramenta: financeira, processos internos, clientes e aprendizado e
crescimento. As analises mostraram que a empresa encontra-se em uma posicao
inferior aos seus principais concorrentes, considerando as médias do diagndéstico
sistémico, e possui como principais pontos fracos o0 mapeamento de processos e a
necessidade de um planejamento estratégico bem definido. Além disso, os aspectos
ambientais externos sugeriram algumas oportunidades que podem ser aproveitadas
para alavancar os negdcios. A utilizacdo do BSC proporcionou a definicdo clara dos
objetivos estratégicos para cada perspectiva com indicadores bem definidos que
permitem o desdobramento em planos de agédo. Sugere-se como trabalho futuro que
seja realizado um acompanhamento peridédico da empresa para monitoramento e
controle do planejamento estratégico proposto com base no método da pesquisa-
acao.

Palavras-chave: Planejamento estratégico; Diagndéstico sistémico; Balanced
scorecard; Andlise SWOT; Salédo de beleza.
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APRESENTACAO

Este trabalho objetiva fornecer meios para elaboracdo de um diagndstico
sistémico como ponto de partida para o planejamento estratégico de um saldo de
beleza. Para consecucdo deste objetivo serd realizado na empresa objeto deste
trabalho, um Diagndstico Organizacional Sistémico, Analise SWOT e a utilizacdo do
Balanced Scorecard (BSC) de modo integrado. Sendo assim, esta pesquisa
caracteriza-se como um estudo de caso, uma vez que se trata da aplicagdo de
ferramentas de gestdo em uma organizagao.

O Diagnostico Organizacional Sistémico tem como finalidade lidar com
situacdes que promovem esclarecimentos fundamentados na inter-relacdo das
esferas da organizacdo, comportando uma visualizacdo em termos de relacdes e
integracao.

Ja a analise SWOT é considerada uma ferramenta &agil e é utilizada por
empresas que buscam maior competitividade no mercado e maior qualidade em seu
ambiente organizacional. De acordo com Porter (2004), gestores bem-sucedidos néo
apenas reagem ao ambiente, mas também atuam de forma a efetivamente moldar ou
alterar o ambiente organizacional.

O BSC é considerado uma ferramenta ideal para empresas que buscam
maximizar os resultados e facilita o pensamento estratégico dos gestores no longo
prazo, considerando as possibilidades de conhecimento e desenvolvimento,
discernindo as acdes internas que podem ser melhorados, além de fazer ponderacdes
sobre o cliente, investimentos em RH e sistemas de capacitacao.

Espera-se que a aplicacdo dessas ferramentas auxilie na elaboracdo do
planejamento estratégico da empresa considerando todos os aspectos englobados
pelas ferramentas de planejamento utilizadas. O diagndéstico sistémico enfatizando os
principios basicos da empresa, considerando a inter-relacdo entre 0s setores
existentes, a andlise SWOT abordando as forcas, fraquezas, oportunidades e
ameacas nos ambientes interno e externo da organizacdo e o BSC levantando as
acOes internas que podem ser aprimoradas.

O trabalho estd estruturado em cinco partes. Na Parte Introdutéria séo
apresentadas as caracteristicas gerais do trabalho, a descricdo da empresa estudada,
o problema da pesquisa e 0s objetivos geral e especificos. No Capitulo 2, Referencial

Teorico, sdo abordados os principais conceitos sobre planejamento estratégico,
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Diagndstico Organizacional Sistémico, Analise SWOT e BSC. Na terceira parte do
trabalho, Procedimentos e Métodos, sdo descritos o método e os procedimentos
utilizados. Na quarta parte, Analise e Discusséo dos Resultados, sédo apresentados os
resultados e realizada as analises a partir do método proposto e das ferramentas
utilizadas. Na quinta parte, Consideracdes Finais, onde s&o apresentadas as
conclus@es e os principais aspectos inerentes a elaboracao e alcance dos objetivos.

Por fim, sdo listadas as referéncias utilizadas.
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1. PARTE INTRODUTORIA

Este capitulo apresenta a caracterizacdo da empresa (objeto do estudo), o
tema escolhido e a contextualizacdo e problema da pesquisa. Em seguida, s&o

listados os objetivos geral e especificos.

1.1 Caracterizacdo da empresa

O Salao de Beleza tem 15 (quinze) anos de atuacdo no mercado e a ideia inicial
de abrir o negdcio foi da proprietaria, a partir de influéncia de cursos
profissionalizantes que havia participado e por ter trabalhado como manicure e auxiliar
de cabeleireira em outros saldes de beleza em Natal/RN.

Para iniciar o negocio e adquirir o material basico para execucéo da atividade,
a proprietaria investiu recursos préprios e ao longo dos anos, buscou especializar-se
participando de cursos de capacitacdo, visando obter novas técnicas para melhorar a
qualidade e ampliar a gama de servigos oferecidos.

Ao final de 2015, a empresa contara com uma equipe de oito profissionais,
sendo duas cabeleireiras, uma auxiliar de cabeleireiro, uma recepcionista, uma
depiladora, duas manicures e uma auxiliar de servicos gerais, atendendo aos publicos
feminino, masculino e infantil.

A empresa situa-se na zona sul da cidade, no bairro de Capim Macio, nas
proximidades de uma das principais avenidas da cidade, bem como proximo a

academias, igrejas, shoppings etc, conforme apresentado na figura 1.
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Figura 1 — Localizacdo da Empresa
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Fonte: Google Maps (2015)

O saldo de beleza esta cadastrado como Micro Empresa (ME), atendendo em
média 40 clientes por semana, com um faturamento médio anual de R$ 130.000,00,
enquadrando-se no regime fiscal do simples nacional.

A proprietaria do saldo € a responsavel pela gestéo, fazendo o controle do fluxo

de caixa, negociacbes com fornecedores, além de buscar e fornecer treinamentos
para toda equipe.

1.2 Contextualizacdo e Problema da Pesquisa

As organizagdes que pretendem se destacar no mercado devem fazer uso de
ferramentas gerenciais que permitam obter diferenciais competitivos. Para isso, é
necessario realizar um levantamento do mercado como um todo e mais
especificamente na area em que se pretende atuar, considerando os aspectos que
podem interferir direta ou indiretamente a organizagao.

Devido a grande competitividade e as exigéncias do mercado, as organizacoes
vém aprimorando a qualidade dos seus produtos e servigos, tendo como principal

objetivo a satisfagdo dos seus clientes. Sendo assim, € necessario que os gestores
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das organizagbes acompanhem as mudancas que estdao ocorrendo em seus
segmentos, com intuito de agregar mais valor aos seus produtos e servicos.

Diante disso, 0 planejamento estratégico possui grande importancia para o
desenvolvimento das organizacfes, pois orienta 0s negocios da empresa focalizando
esforcos, considerando que para cada tipo de negdécio existe uma estratégia
especifica para alcance dos objetivos, aumentando as chances de crescimento e
alcance de resultados (OLIVEIRA, 2012).

No ambito de um saldo de beleza, assim como em qualquer outro tipo de
negécio, o planejamento estratégico é respeitavel, pois aumenta a probabilidade de
sucesso no mercado em que atua (SEBRAE, 2010).

De maneira geral, um saldo de beleza oferece servicos dirigidos a estética
capilar, embelezamento de méos e pés, depilacédo, sobrancelhas, maquiagem facial
entre outros. Desta forma, esse tipo de empresa exige que o gestor tenha dominio de
suas atividades, experiéncia no setor e esteja atento as tendéncias do mercado. Esse
mercado ja € considerado maduro, entretanto, ainda oferece espaco para
profissionalizacdo e melhoria de qualidade, tanto dos servi¢os prestados quanto do
atendimento ao cliente (SEBRAE, 2010).

E notorio que algumas micro empresas possuem dificuldades para elaboracg&o
e execucao de um planejamento estratégico e muitas vezes acabam optando por nao
realiza-lo, devido a falta de recursos para a contratacédo de profissionais de gestao, ao
pequeno porte, a centralizacdo da tomada de decisdo e etc, pois ndo possuem
maturidade suficiente para enfrentar as adversidades que surgem no decorrer do
processo de elaboracdo e implementacdo do planejamento. Diante do exposto,
levanta-se o seguinte questionamento: Quais sdo as ferramentas necessarias para
elaborar o diagnéstico sistémico de um saldo de beleza, considerando suas

particularidades e limitagbes?

1.3 Objetivos

Face ao exposto, sdo propostos os seguintes objetivos para realizacao deste

trabalho.
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1.3.1 Geral

Elaborar o diagnéstico sistémico de um saldo de beleza.

1.3.2 Especificos

a)
b)
c)
d)

e)

Verificar as inter-relagdes entre os varios setores da empresa;

Descrever os pontos fortes e fracos da empresa;

Verificar as oportunidades e ameacas enfrentadas pela organizacao;
Analisar os ambientes politico, econémico, social e tecnoldgico da empresa;
Elencar indicadores e metas para alcance dos objetivos estratégicos da

organizacao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Pensamento Estratégico: perspectiva historica

O planejamento estratégico surgiu a partir de um contexto de evolucao historico
do “pensamento estratégico”. Segundo Pereira (2010), essa evolugao pode ser
apresentada em termos de eventos acontecidos ao longo das décadas ou enquanto
as escolas do pensamento estratégico, desenvolvidas ao longo do tempo.

Na abordagem da evolucdo ao longo das décadas (periodos histéricos)
sugerida por Pereira (2010) e apresentada por Serra, Torres e Torres (2004), a
Primeira Revolucéo Industrial foi o primeiro grande fato histérico que interferiu no
pensamento estratégico. Nesse periodo, j4 existia concorréncia, porém nenhuma
empresa tinha influencia preponderante. Nessa época Adam Smith, a partir do livro a
Riqueza das Nacbes, difundiu a ideia da existéncia de um mercado livre, sustentando
a ideia da néo intervencédo do Governo em questdes econdmicas (PEREIRA, 2010).

O periodo da Segunda Revolugdo Industrial foi marcado por empresas que
exploraram a economia de escala, com a criacdo de grandes empresas industriais e
o surgimento das Escolas de Administracdo de Wharton e Harvard, impulsionando a
Administracdo enquanto ciéncia (PEREIRA, 2010).

Nos anos 30 houve uma grande disputa entre a General Motors (GM) e a Ford,
estrategicamente a GM passou a trabalhar com base nos pontos fracos da Ford.
Nessa época também surgiram as empresas de consultoria e as ideias de Schumpeter
sobre estratégia de fixacao de precos (PEREIRA, 2010).

Na Segunda Guerra e nos anos 50, a partir da necessidade de alocacao de
recursos escassos, houve uma mudanca da maneira de conceber estratégia. Esse
periodo também foi marcado pelo excesso da demanda, descentralizacdo e
predominéancia do orcamento e administracao financeira (PEREIRA, 2010).

Os anos 60 foram marcados por grandes avangos no pensamento estratégico.
O surgimento da Analise SWOT, o aparecimento de setores de planejamento, a
criacao da curva de experiéncia e analise de portfolio (Matriz BCG), o surgimento da
gestdo por objetivos desenvolvida por Peter Drucker, os avanc¢os tecnologicos e o

crescimento de operacdes internacionais foram os grandes fatos dessa época.
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Na década de 80 houve a grande concorréncia dos importados, surgimento da
escola de posicionamento, apresentacdo dos conceitos de estratégia e vantagem
competitiva por Michael Porter, gestdo empreendedora, passou-se a dar importancia
aos stakeholders e houve grande propagac¢ao do uso da tecnologia da informacé&o.

Nos anos 90 surgem os primeiros codigos de ética das empresas, a ideia de
governanca corporativa e apresentacdo do Balanced Scorecard (BSC) por Kaplan e
Norton.

No século XXI os principais aspectos estdo voltados para o valor da empresa,
aliancas, parcerias e empreendedorismo, empresas com estruturas simples, flexiveis,

rapidas e enxutas, planejamento estratégico no dia a dia e que envolve mais funcgdes.

2.2 Planejamento Estratégico

O planejamento estratégico caracteriza-se como um processo continuo que
consiste em estabelecer meios de agir segundo as condi¢des constantes na realidade
da empresa, sobre as variaveis e fatores do ambiente. Sendo assim, ao abordar o
tema planejamento, deve-se entendé-lo como um processo, devido a sua
caracteristica ciclica, de continuidade. No entanto, o processo de planejamento é
fundamental para toda e qualquer organizacéo, e tem por finalidade direcionar as
préoximas acfes adotadas pela organizacao (OLIVEIRA, 2012).

Na definicdo de Fayol, o planejamento é parte integrante do processo
administrativo, processo que compreende prever ou planejar, organizar, comandar,
coordenar e controlar, as variaveis organizacionais (CHIAVENATO, 2003).

Apesar dos autores definirem como importante, muitas empresas operam sem
nenhum tipo de planejamento. Nessa perspectiva, algumas pequenas empresas nao
possuem planejamento por acreditar que somente as grandes empresas necessitam
de um planejamento formal. Por outro lado, encontram-se empresas maduras, que
possuem bons resultados e por esse motivo, seus gestores acreditam que o
planejamento formal ndo é necessario (KOTLER; ARMSTRONG, 2003).

Contrapondo a visdo de empresas que nao fazem uso do planejamento, o
planejamento formal pode render muitos beneficios para todos os tipos de empresas,
sejam elas grandes ou pequenas, novas ou maduras e encoraja a administracéo a

pensar sistematicamente no que aconteceu, no que esta acontecendo e no que
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acontecera. Ele forca a empresa a definir seus objetivos e politicas, levando-a a uma
melhor coordenacao de seus esforcos e oferece padrdoes de desempenho mais claros
para controle (OLIVEIRA, 2012).

No planejamento formal as organiza¢cdes geralmente preparam planos anuais,
de longo prazo e estratégicos. Os planos anuais e de longo prazo tratam dos negécios
atuais da empresa e de como manté-los em andamento. Em contrapartida, o plano
estratégico compreende adaptar a empresa que ela consiga obter vantagens das
oportunidades do ambiente em constante mudanca (KOTLER; ARMSTRONG, 2003).

J& no ambito das micro e pequenas empresas, Sena (2002) ressalta que o
processo de planejamento estratégico pode ser menos dificil devido ak flexibilidade
para adaptacdo ao mercado. E quando essas empresas sao familiares, geralmente
ocorre a centralizacdo de funcdes, onde grande parte do tempo é destinado a
producéo e pouco tempo ao planejamento estratégico.

No &ambito operacional, para elaboracdo do planejamento estratégico
encontram-se algumas ferramentas que permitem uma analise da atual situacdo da
empresa e podem ser utilizadas para avaliar os ambientes interno e externo da
organizacao, dentre elas, destacam-se: Balanced Scorecard (BSC), Analise SWOT e
o 5W2H.

Para aplicacdo do planejamento estratégico, segundo alguns modelos
vigentes, encontra-se 0 modelo vinculado a Kaplan e Norton, o BSC, considerado uma
eficiente ferramenta para a tomada de decisdo, que por possuir maior foco em
resultados, coopera com o aumento da competitividade empresarial.

Segundo Kaplan e Norton (2004), o BSC contempla a estabilidade entre fins de
curto e longo prazo, entre medidas financeiras e ndo financeiras, entre apontadores
de tendéncias e casos e, ainda, entre 0s aspectos internos e externos de
desempenho. Soares (2001) afirma que a locacdo do BSC nas organizacdes pode ser
benéfico abastecendo as lacunas das empresas no que concerne ao planejamento e
gestao estratégica.

De acordo com os autores, o BSC faz ponderacdes sobre o cliente, discernindo
as acoes internas que podem ser melhorados, considerando as possibilidades de
conhecimento e desenvolvimento, além de investimentos em RH e sistemas de

capacitacao.
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Para Hikage, Carvalho e Laurindo (2003), o BSC subsidia no entendimento dos
objetivos e medidas estratégicas, no planejamento, formacédo e alcance de metas e
ordenamento de iniciativas, proporcionando melhoria no feedback e aprendizado.

Conforme Kaplan e Norton (2004), o BSC assessora as organizacdes a planejar
e compreender sua estratégia de forma “balanceada”, sem se restringir apenas a
demarcacao de objetivos e metas estratégicas, unicas e exclusivamente financeiras,
mas que é empregado como a estrutura organizacional principal de suas acbes
gerenciais.

Desta forma, o BSC tornou-se uma ferramenta importante para explanar e
traduzir a visdo e a estratégia, notificar e atrelar objetivos estratégicos e, para
mensurar, esquematizar, estabelecer metas e requerer reciprocidade das iniciativas,
definir prioridades, promover o feedback estratégico por meio da monitoracao
continua e reavaliacdo da estratégia com base em resultados e custos da capacidade
produtiva (SOARES, 2001).

Além do BSC pode-se destacar a Analise SWOT que é uma ferramenta do
planejamento estratégico com uma abordagem qualitativa que avalia a situacédo da
organizagdo no seu ambiente interno e externo (OLIVEIRA, 2012). Para Martins
(2006), € uma das praticas mais comuns nas empresas no tocante ao pensamento
estratégico e marketing. E algo relativamente trabalhoso de produzir, contudo a préatica
constante pode trazer ao gestor uma melhor visdo de negdcio, pois 0s cenarios onde
as organizacdes atuam estdo em constante mutacgao.

A analise SWOT estuda a competitividade de uma organizacdo segundo quatro
aspectos:  Strengths  (Forcas), @ Weaknesses (Fraquezas), Oportunities
(Oportunidades) e Threats (Ameacas).

As forcas sdo caracteristicas ou qualidades da organizacdo, que podem
influenciar positivamente o desempenho da organizagédo. Os pontos fortes séo as
variaveis internas e controlaveis que propiciam condi¢des favoraveis para a empresa
em relacdo ao seu ambiente, como lideranca no mercado, produtos de alta qualidade,
cultura organizacional, elevada autonomia financeira etc (REZENDE, 2008; SOBRAL;
PECI, 2008). Pereira (2010) afirma que, quando os pontos fortes de uma organizacao
estédo alinhados com os fatores criticos de sucesso para satisfazer as oportunidades
de mercado, a empresa sera provavelmente, competitiva no longo prazo.

Ja as fraquezas séo consideradas deficiéncias que inibem a capacidade de

desempenho da organizacdo e devem ser fatores que podem ser controlados pela
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propria empresa para evitar faléncia da organizacdo (MATOS et al, 2007). Sdo
aspectos negativos inerentes a empresa, tais como: estoques desnecessarios, alta
rotatividade de funcionarios, falta de capacitacdo dos gestores e empregados etc
(SOBRAL; PECI, 2008).

As oportunidades sao situagdes, tendéncias ou fendmenos externos, atuais ou
potenciais, que podem contribuir para a concretizacdo dos objetivos estratégicos
(CALLAES et al., 2006). Segundo Martins (2007), as oportunidades sao chances que
uma empresa tem para atender 0s seus clientes, suprindo uma ou mais necessidades
nao satisfeitas pelo mercado, analisando as possibilidades de éxito do novo negdcio.
Podem ser faléncia de concorrentes, parcerias, mudanca nos habitos de consumo,
expansdo da economia, aparecimento de novas tecnologias, dentre outros fatores
(SOBRAL; PECI, 2008).

Quanto as ameacas, geralmente sdo situacdes do ambiente externo que
podem prejudicar a organizacdo. Também sao consideradas atividades que podem
levar a empresa para uma reducéo de receita ou até mesmo a faléncia. As ameacas
sao fatores que ndo podem ser controlados pela organizacéo e sao relevantes para o
planejamento estratégico, tais como: saturacdo do mercado, entrada de concorrentes
estrangeiros, taxa de juros alta e crise econdmica (SOBRAL; PECI, 2008; MARTINS,
2007).

A visado conjunta e integrada dos pontos fortes e fracos da organizacdo com as
oportunidades e ameacas provenientes do ambiente externo, permite identificar um
conjunto de medidas estratégicas que possibilitam explorar as oportunidades ou
diminuir o impacto das ameacas.

Face ao exposto, considera-se que para a elaboracdo do planejamento
estratégico faz-se necessario utilizar metodologias que favorecam seu
desenvolvimento, tais como: descobrir o verdadeiro carater do negécio e delinear a
identidade da empresa, transformando a misséo e visdo em objetivos de desempenho
especificos, utilizando-os como referéncia para buscar e identificar o desempenho da
empresa, designando agdes para alcance dos objetivos almejados.

Sequencialmente, encontra-se a fase da implementacdo, considerada por
alguns especialistas, a fase mais dificil e extensa do processo, pois € 0 momento onde
executam-se as instrugcdes firmadas no momento da elaboracdo do planejamento,

sem isentar-se de cumprir 0s prazos pré-estabelecidos.
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Na fase de acompanhamento, verifica-se a implementacdo das acoes,
assegurando que os objetivos e metas estabelecidas foram alcangados e realizados
em concordancia com o com o planejamento estratégico. Nesta etapa, prepara-se 0s
Planos operacionais que conectem as acfes ao Plano estratégico que foi elaborado.

O processo de planejamento estratégico pode ser divido em trés momentos:
diagnostico estratégico; formulacdo das etapas do processo de planejamento; e
implementacéao e controle do processo de planejamento estratégico (PEREIRA, 2010).

O primeiro momento € caracterizado pela decisdo do gestor de fazer ou ndo o
planejamento estratégico, a partir disso (em caso afirmativo), faz-se necessario
realizar um diagnostico da situacdo atual que envolva todos os aspectos ambientais
(internos e externos) inerentes aquela organizacao.

A Figura 2 apresenta os trés momentos do processo de planejamento

estratégico.

Figura 2 — Momentos do processo de planejamento estratégico
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Fonte: adaptado de Pereira (2010), p. 57.
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Assim, o diagndstico deve conter algumas caracteristicas basicas tais como:
considerar o ambiente da organizacdo e as varidveis pertinentes, identificar as
ameacas do ambiente a fim de evita-las e as oportunidades a fim de usufrui-las; além
de conhecer seus pontos fortes e fracos e agir de forma integrada, continua e
sistémica (OLIVEIRA, 2012).

Sendo assim, para estudo dos objetivos deste trabalho, o planejamento
estratégico devera fundamentar-se a partir de informacdes geradas por um sistema
constituido de avaliacdo organizacional, ou seja, um diagndstico, que verifique o
desempenho da empresa e se estd sendo bem administrada, a partir de uma anélise
dos seus departamentos e areas organizacionais, para que obtenha o conhecimento
da realidade no presente antes de se projetar o futuro, bem como aplicar as
ferramentas do planejamento e a partir disso, desenvolver e direcionar as etapas do

planejamento estratégico.

2.3 Diagnéstico Organizacional Sistémico

O diagnéstico sistémico tem como objetivo lidar com situa¢des que requerem
explicacbes baseadas na inter-relacdo dos setores da organizagdo. Capra (2006)
complementa que esse diagndstico permite uma visualizacdo em termos de relacbes
e integracao.

Por definicdo, os sistemas sao totalidades integradas, cujas propriedades néo
podem ser reduzidas a unidades menores. Em vez de se concentrar nos elementos
ou substancias bésicas, a abordagem sistémica enfatiza principios basicos de
organizacdo (CAPRA, 2006).

Baseado nesses conceitos, Bertalanffy (2009) acrescenta que é necessario
estudar os sistemas globalmente, de forma a envolver todas as suas inter
dependéncias, pois cada um dos elementos, ao serem reunidos para constituir uma
unidade funcional maior, desenvolvem qualidades que ndo se encontram em seus
componentes isolados.

Para realizacdo do diagnostico organizacional, existem alguns métodos que
permitem a obtencdo dos conhecimentos necessarios e analise dos questionamentos
levantados. Sao estes: Revisdo da Literatura, Pesquisa documental, aplicagcdo de

questionarios e entrevistas, além de observacOes pessoais. Esses, por sua vez,
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ocorrem com a busca de informacdes para realizacdo das analises, consultas em
bibliografias especializadas, analise de documentos, internos e externos da
organizacdo, preenchimento de questionarios/formularios, observacdo direta e
entrevistas.

Para consumacédo do diagndéstico organizacional sistémico, faz-se uso de uso
de modelos. Na literatura sao encontrados alguns modelos, tais como o de Fernandes
e Berton (2005) que analisam a empresa a partir das areas funcionais, abordando
guatro campos: marketing, recursos humanos, producao/operacoes e financas.

A eleicdo dos métodos e técnicas a utilizar na fase de diagnostico sera realizada
em emprego do conjunto no qual se concretiza o diagnostico, das caracteristicas
gerais, do tempo prenunciado, dos recursos humanos e financeiros disponiveis, do
conhecimento do grupo, etc. Pode-se recorrer aos métodos costumeiros, como
entrevistas e questionarios ou a uma gama de técnicas para recolhimento das
informacg0des e de decisdo para adaptar nesta fase (documentais ou ndo documentais).

A selecdo da técnica a empregar, conforme mencionado, sujeitar-se-a a
totalidade em que o diagndstico for realizado. Preferencialmente, utiliza-se métodos e
técnicas que possibilitem articular a pesquisa e a agao.

No que reporta-se as técnicas julgadas mais comuns, geralmente requerem um
exame de estudos realizados, levantamento de informacéo estatistica diferenciada e
entrevistas a anunciadores beneficiados.

Segundo Schiffer (2000), os elementos utilizados para recolher as informacfes
podem incidir da seguinte forma: Observacdo direta; Andlise da documentacao
disponivel; Entrevistas, que ajudam a avaliar qualitativamente a informacé&o recolhida;
Questionéarios, que examinar as ideias, as impressfes, as hipdteses; Acbes
participativas, para identificar as necessidades com os individuos.

Para realizacdo do diagnostico organizacional sistémico, faz-se uso de
modelos. Na literatura sdo encontrados alguns modelos, tais como o de Pina et al.
(1978) que se refere a analise organizacional de uma maneira global, o Modelo de
Hesketh (1979) que da mesma forma de Pina, descreve e analisa a organiza¢cdo como
um todo, Tavares (2000) refere-se a diagnostico inserindo seu conceito em gestao
estratégica e considerando-o integrante da analise SWOT, Fernandes e Berton (2005)
gue analisam a empresa a partir das areas funcionais, abordando quatro campos:
marketing, recursos humanos, producéo/operacoes e finangas e por fim, o modelo de

Churchill e Lewis (1983), que contempla a forma em que a empresa esta organizada,



23

considerando o estilo gerencial, estilo organizacional, a extensdo dos sistemas
formais, e a estratégia da organizacao.

Para fins de embasamento e andlise dos objetivos deste trabalho, dentro da
literatura consultada, considerou-se importante descrever o modelo julgado mais
adequado a realidade da empresa estudada. Considerando o exposto, o estudo sera
fundamentado no modelo de Fernandes e Berton (2005), que analisa a empresa
através das areas funcionais, abordando quatro campos: marketing, recursos
humanos, producao/operacdes e financas que propde uma avaliagdo quantitativa e
depois de distribuida a pontuagdo em cada area especifica, serd apurada a média

aritmética, chegando-se a uma média geral.
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3 PROCEDIMENTOS E METODOS

Esta parte do trabalho apresenta as informacdes referentes ao planejamento
do estudo e os métodos utilizados bem como a forma como foi conduzida as analises

dos dados.

3.1 Caracterizacdo da pesquisa

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa considera-se com descritiva,
caracterizada como um estudo de caso. A pesquisa descritiva tem como objetivo a
descricdo das caracteristicas de determinada populacdo, fendmeno ou o
estabelecimento de relacdes entre variaveis e envolve o uso de técnicas padronizadas
de coletas de dados, tais como: andlise de documentacdo, observacdo direta,
participante e entrevistas informais (GIL, 2010).

A pesquisa documental abrange todo o registro formal encontrado nas
empresas. Roesch (2009) ressalta que esse modelo de coleta € amplamente
empregado quando se observam organizacdes e destaca o0s seguintes exemplos:
Relatérios anuais, politicas de marketing e de Recursos humanos, documentos legais,
dentre outros. Yin (2005) destaca outros exemplos: documentos administrativos,
correspondéncias, memorandos, entre outros.

Geralmente, esse modelo de coleta oferece duas vantagens principais: o baixo
custo e uma rica fonte de informacgfes, que podem ser Uteis em diversos tipos de
estudos. Ainda assim, os documentos devem ser analisados e utilizados
cuidadosamente para ndo haver problemas de interpretacdo no processo de
investigacdo (YIN, 2005) e deve ser empregado conjuntamente com outras técnicas,
para que as informacdes sejam coletadas de forma concreta e precisa.

Quanto a observacdo como procedimento utilizado na coleta de dados, Yin
(2005) distingue a direta da participante. Na observacao direta, busca-se descrever o
fato através de um tratamento de acontecimentos em tempo real que pode ser
realizado por meio de uma visita ao local escolhido para o estudo.

Na observacao participante, os acontecimentos também sdo acompanhados
em tempo real, mas o observador ndo é passivo e pode até controlar as ocorréncias

experimentadas na investigacdo. Pode acontecer de diversas formas: participante
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completo, em que pesquisador oculta sua fungéo; observador como participante, em
que o papel do pesquisador é conhecido; participante como observador, em que o
papel de observacdo secundario em relacdo ao papel de participante e observador
completo, em que o pesquisador observa sem participar (CRESWELL, 2007).

Além da pesquisa documental e observacéo, existe a entrevista, que € uma
técnica muito utilizada em estudos de caso, pois permite uma interacdo verbal,
conversas, dialogos, recursos para conhecer e obter informacgdes sobre “experiéncias
vividas” ou “tendéncias futuras” e que associada a outros métodos como a pesquisa
documental e observacéo participante, permite a obtencdo de dados e informagdes
pertinentes para elaboracé&o do estudo. (VERGARA, 2009).

No que concerne 0s tipos de estrutura das entrevistas, alguns autores utilizam
varias nomenclaturas, porém com significados analogos. Gil (2010) divide as
entrevistas entre informais, focalizadas, parcialmente estruturadas e totalmente
estruturadas. Vergara (2009) intitula como fechadas, semiabertas e abertas. Ja Yin
(2005), por sua vez, denomina como entrevistas espontaneas, focadas e em formato
de levantamento formal.

O estudo caracteriza-se como um diagnostico sistémico da organizacdo como
um todo e quanto a abordagem, classifica-se como pesquisa quantitativa e qualitativa,
pois visa descrever a complexidade do problema, onde se analisa a situacao

apresentada no estudo.

3.2 Método da pesquisa

O estudo de caso é uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas
ciéncias biomédicas e sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa
praticamente impossivel mediante outros delineamentos ja considerados (GIL, 2010).

Ao longo da pesquisa, foram feitas visitas ao saldo de beleza para coleta de
informacgdes e aplicagdo das ferramentas de planejamento. Para isto, utilizou-se um
roteiro estruturado em duas partes, ambiente interno e externo, dividido por areas,

facilitando a coleta das informagfes necessérias para a pesquisa.
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3.3 Coleta de Dados

A coleta de informacdes da organizacao foi realizada por meio de pesquisa
documental, onde foram analisados alguns relatérios que demonstravam a situacéo
atual da empresa. Observacéo direta e participante sem interferéncias e a realizacéo
de entrevistas ndo estruturadas com a proprietaria, colaboradores e clientes
realizadas no préprio estabelecimento.

A andlise do ambiente interno subdividiu-se em cinco areas: marketing,
producéo e operacgdes, recursos humanos e finangas.

Para andlise do ambiente externo foi utilizada a andlise PEST que engloba os
ambientes politico, econémico, social e tecnoldgico.

A seguir sdo apresentadas as informacdes coletadas divididas por area.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Considerando a proposta deste trabalho, foi elaborado um diagndéstico
organizacional considerando a inter-relacao entre os setores da empresa, bem como
a identificagéo de pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas para mensurar de

forma geral a atual posi¢cao da empresa no mercado em que atua.

4.1 Diagnostico Organizacional Sistémico

A analise sugere uma estimativa quantitativa, nomeando uma pontuacéo de 1
para muito fraco e 5 para muito forte de cada quesito abordado nas areas funcionais.
Apés distribuicdo da pontuacdo em cada area especifica, serd calculada a média
aritmética, chegando-se a uma média geral.

As éareas avaliadas sdo: marketing, producéo e operac¢des, recursos humanos
e financas.

A funcdo de marketing analisa a organizacdo em relacdo aos seguintes
aspectos: sistema de distribuicdo, andlise de portfolio de produtos/servigos, satisfacao
dos clientes internos e externos, novos produtos, estrutura de pre¢cos, promogao e
propaganda, a organizacdo do departamento de marketing.

De acordo com a Tabela 1, verificou-se que os clientes que frequentam o
estabelecimento fidelizam-se e retornam outras vezes, esses, por sua vez, possuem
um bom poder aquisitivo e alguns enquadram-se na classe média alta. A empresa
possui uma boa imagem, mas em comparacdo aos principais concorrentes, ainda
existem alguns aspectos que necessitam de aperfeicoamento.

Quanto aos itens participagcdo de mercado, localizacdo, capacidade de
pesquisa de mercado, competitividade e preco, o saldo estd bem enquadrado e
nivelado, quando comparado aos seus principais concorrentes.

Em relacdo a amplitude dos produtos e servigos oferecidos, considera-se que
a empresa esta bem representada, por dispor de uma extensa variedade de produtos
de marcas superiores as do mercado local e servigcos de alto padréo e qualidade.

Quanto a integragdo e relacionamento com outras area da empresa, verificou-

se que a maior integracdo € com o setor financeiro, ponto de origem dos recursos para
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dar andamento as acdes de marketing e a producéo, pois as demandas e os

resultados podem influenciar positivamente no marketing da empresa.

Tabela 1: Resultados da Area de Marketing

Empresa Concorrentes
SALAO

MARKETING

2

N

Clientes fiéis a empresa
Situacao financeira dos clientes da empresa
Imagem da empresa
Participacdo de mercado da empresa
Localizagdo e nimero de pontos de venda
Localizacao e nimero de pontos de armazenagem
Sistema de distribuicdo
Capacidade de pesquisa de mercado
Competitividade em preco
Amplitude da linha de produto/ servigos
Produtividade da forca de vendas
Integracdo e relacionamento com outras area da
empresa
Sistema de informagdes de marketing
Média

Fonte: Resultado da pesquisa (2015)
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Quanto a funcao operacdes/producédo, conforme Tabela 2, 0 modelo aborda as
seguintes variaveis: instalacfes, equipamentos, processo produtivo, planejamento e
controle da producéo, qualidade dos servicos, sistemas de custos e tem como objetivo
verificar as atividades orientadas para a producdo de um servico ou bem fisico.

Desse modo, foi visto que a empresa estudada possui boas instalacdes que
proporcionam conforto ao cliente, além de possuir bons equipamentos que permitem
o melhor desenvolvimento dos trabalhos e obtencéo dos resultados esperados pelo
cliente.

A funcé@o producdo estd integrada com outras areas da empresa, pois a
producdo utiliza racionalmente 0s recursos organizacionais sejam eles financeiros,
materiais ou humanos. Assim, pode-se afirmar que a integracao entres esses setores
pode ocorrer no financeiro, com base nos calculos pra estabelecer os niveis de
estoque e evitar desperdicios; nos recursos materiais com aquisicdo nos
fornecedores; e nos recursos humanos com a utilizacdo da mao-de-obra,
estabelecendo a quantidade de pessoas que devem atuar na execu¢cao dos Sservigos.

A funcéo de recursos humanos sera abordada holisticamente por meio dos

seguintes aspectos: recrutamento e selecdo, treinamentos, avaliagbes de
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desempenho, remuneracdo, indice de acidentes de trabalho, motivacdo, clima

organizacional.

Tabela 2: Resultados da Area de Operacdes / Producéo

Empresa Concorrentes
SALAO

OPERACOES / PRODUCAO

n
2

w

Localizacdo e nimero de plantas
Tamanho das plantas
Idade das plantas
Nivel de automacéao
Nivel de qualidade
Produtividade
Poder de barganha em compras
Confiabilidade de fornecedores
Nivel adequado de estoques
Disponibilidade de matéria prima
Integracdo e relacionamento com outras &rea da
empresa
Sistema de informacdes de producéo / operagdes
Média
Fonte: Resultado da pesquisa (2015)
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De acordo com a Tabela 3, verificou-se que a politica de recrutamento, selecao
e treinamento séo realizadas de modo que se pode analisar o perfil e caracteristicas
dos candidatos a exercer uma determinada funcéo e apos selecionados, passam por
treinamentos que os adequam a atual necessidade da empresa.

A remuneracao esta dentro dos padrfes praticados nos estabelecimentos do
mesmo ramo, com a utilizacao de estratégias que impulsionam a producao e o alcance
de metas pré-definidas.

Os programas de motivacao consistem em premiacfes por méritos e metas
atingidas, comissdes, investimento em capacitacao etc.

Os indices de acidentes de trabalho sdo minimos, pois o colaboradores utilizam
0s equipamentos de protecdo individual e adotam cuidados que minimizam a
probabilidade de acidentes.

O clima organizacional é satisfatério e sem problemas aparentes, permitindo
uma boa relacdo entre funcionarios, o que torna o ambiente de trabalho agradavel.
Isso indica que os individuos que trabalham nesse ramo se sentem satisfeitos, na
maioria das vezes, com o lugar onde trabalham, acarretando resultados positivos para

0 saldo e aumento da produtividade.
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Quanto a integragdo e relacionamento com outras areas da empresa, verificou-

se que possui grande integracao, por estar diretamente ligado a todos os setores,

tendo em vista que esses setores necessitam de recursos humanos para ser

executado.

Tabela 3: Resultados da Area de Recursos Humanos

Empresa Concorrentes
RECURSOS HUMANOS =

SALAO S N C
Politicas de recrutamento 3 4 4 4
Politicas de selecéo 3 4 3 3
Treinamento 3 4 3 3
Avaliacdo de desempenho 1 2 2 2
Remuneracéo 4 3 3 3
Plano de carreira 1 2 1 1
indice de acidentes de trabalho 1 1 1 1
Diretores competentes, lideres, empreendedores e 3 4 4 3
motivados
Gerentes/chefes competentes e motivados 3 3 3 3
Pessoal competente e motivado 4 4 3 3
Trabalho desenhado de forma adequada 3 3 3 3
Clima de trabalho 4 3 4 4
Integracdo e relacionamento com outras éarea da 3 3 3 3
organizacao
Sistema de informacdes de recursos humanos 1 3 3 3
Média 2,57 3,07 2,86 2,79

Fonte: Resultado da pesquisa (2015)

Na funcdo de financas a abordagem serd baseada nos aspectos que

apresentaram maior relevancia: lucratividade, liquidez, endividamento, receitas,

custos e sistema de informacdes financeiras.

De acordo com a Tabela 4, a lucratividade da empresa apresentou uma

situacédo regular, onde corresponde a aproximadamente 2% do volume das vendas

totais. A liquidez geral mostrou-se levemente desfavoravel pela demanda por sofrer

variacfes sazonais gerando variacdes no caixa tornando-o insuficiente para quitar

dividas com terceiros.

No que abrange o indice de endividamento geral, a empresa possui alto indice

e em algumas situacdes, depende totalmente de recursos de terceiros. As receitas

obtidas, néo tem sido suficiente para cobrir todos os custos e despesas incorridas,

sendo necessario buscar recursos de terceiros em alguns momentos.
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Os custos fixos do saldao de beleza aparecem com mais predominancia do que
0S custos variaveis e sdo relativamente altos para manter o padrdo do
estabelecimento.

O sistema de informacdo € alimentado pela contabilidade, quando é
relacionado a informagBes contdbeis e pela recepcionista quando trata-se dos
servicos prestados, produtos e informagdes sobre funcionarios, clientes e

fornecedores.

Tabela 4: Resultados da Area de Financas

Empresa Concorrentes
FINANCAS ~

SALAO S N C
Lucratividade da empresa 2 4 4 4
Liquidez da empresa 2 4 4 3
Endividamento 4 3 3 3
Receitas / vendas da empresa 4 4 4 4
Custos da empresa 3 3 3 3
Sistema de custos gerenciais 1 3 2 2
Contabilidade fiscal atualizada e confiavel 2 4 3 3
Politicas de concesséo de crédito 2 3 3 2
Politicas de cobranca 2 2 2 2
Passivo trabalhista 1 3 3 3
Capacidade de investimento 1 4 3 3
Integracdo e relacionamento com outras areas da 3 3 3 3
empresa
Sistema de informacgdes financeiras 2 3 2 2
Média 2,54 3,31 3,00 2,85

Fonte: Resultado da pesquisa (2015)

Face ao exposto, foram destacados os setores da empresa e seus principais
aspectos, considerando a inter-relacdo entre os departamentos. Desse modo,
verificou-se que em grande parte deles a empresa encontra-se abaixo da média dos

Seus concorrentes.
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4.2 Anélise SWOT

4.2.1 Anéalise do ambiente interno

O conjunto dos componentes internos da empresa pode ser avaliado através
de diversos critérios. O modelo utilizado considera a mais comum das analises das
potencialidades e fraquezas da organizacao, feita a partir das suas areas funcionais
(marketing, producéo, recursos humanos e financas).

Na area de marketing encontra-se a promoc¢ao de vendas e a publicidade, que
s&0 essenciais para 0s anuncios da empresa, com a utilizagdo das midias sociais para
divulgar os servicos e promoc¢des que o estabelecimento oferece, além de promover
dicas de beleza e cuidados com os cabelos e estética.

O servico prestado é realizado de forma eficiente, tendo como principal objetivo
a satisfacao do cliente e para fidelizar o cliente, o saldo busca manter contato por meio
de telefonemas e redes sociais.

Atualmente, a organizacao nao participa de acdes de responsabilidade social-
ambiental, mas ha alguns anos a empresa participou de eventos sociais em datas
comemorativas como Dia da Mulher, Dia das Maes e Dia das Criangas, Outubro rosa,
na propria cidade por meio de parcerias com fornecedores.

Na area da producao, existe a definicdo de metas e a comunicacdo entre a
equipe funciona de forma eficiente, todas procuram estar sempre atentas para colocar
em prética tudo que foi recomendado.

A organizacao pode melhorar seu nivel tecnolégico para que a execucédo de
algumas atividades sejam mais eficientes e alcance dos melhores resultados,
permitindo uma maior eficiéncia no fluxo do trabalho e evitar desperdicios de recursos.

Na area de recursos humanos, a contratacdo de funcionarios ocorre através
de indicacOes, em seguida, séo realizados treinamentos internos e, depois de
capacitados, esses profissionais sao liberados para trabalhar.

A remuneracéo dos funcionarios € composta por salario e comissdes de acordo
com a producdo. Além do investimento em treinamentos e capacitacdo totalmente
patrocinados pela empresa.

No ambito financeiro foram identificados alguns aspectos negativos, ou seja, a
falta de planejamento financeiro que tem comprometido a lucratividade da empresa e

aumentado seu endividamento.
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4.2.2 Analise do ambiente externo

Para andlise do ambiente externo, foram observadas a localizacdo,
concorréncia e parcerias e, em seguida, foi realizada uma analise dos ambientes
politico, econdmico, social e tecnolégico (PEST).

Quanto a localizagéo, o estabelecimento situa-se na zona sul de Natal, proximo
as residéncias dos seus principais clientes, bem como a igrejas, academia e a
universidades. Também foi verificado que nas proximidades existem outros salfes de
beleza, e que em alguns desses salfes a gama de servicos oferecidos é bem mais
restrita e com instalagdes inferiores.

A concorréncia € acirrada, pois existem varios outros saldes de beleza
espalhados pela cidade, uns para atendimento exclusivamente ao publico feminino,
outros para atendimento ao publico masculino e outros unissex e infantil. Ha em média
cinco salbes de beleza na cidade que faz concorréncia direta com o saldo em estudo.
No geral, sdo empresas estruturadas, especializadas e que atendem ao publico
masculino e feminino, além de ofertarem os mesmos tipos de servicos e faixa de
valores.

Em relacdo as parcerias, séo realizadas com os fornecedores por meio de
sorteios de produtos, confeccdo de uniformes para os funcionarios e materiais de
divulgacdo. O SEBRAE também é um parceiro do negocio e disponibiliza
periodicamente um profissional a empresa para realizar pesquisas e fornecer
orientacdes sobre gestéo, sugerindo recomendacgdes de melhoria.

Além dessa analise inicial do microambiente da empresa, a analise do ambiente
externo também incluiu os ambientes politico, econémico, social e tecnoldgico,
conhecida como Andlise PEST. Nessa analise sédo verificadas algumas variaveis
relacionadas aos ambientes supracitados onde € atribuido uma nota, de 1 a 5,
conforme intensidade da acéo da oportunidade ou da ameaca. As notas obedecem a
seguinte ordem de intensidade: (1) desprezivel, (2) baixa, (3) Média, (4) Alta (5) Muito
alta.

O Quadro 1 apresenta os aspectos do ambiente politico que, de forma geral,
mostraram-se como ameacas ao negocio, considerando o ambiente de instabilidade
econdmica em que se encontra o pais e que pode acarretar impactos em aspectos

tributarios (aumento de impostos) e na legislacéo de forma geral.
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Oportunidade Ameaca Variavel Justificativa
Impacto tributario/ | O aumento de tributos causa um impacto
1 4 informalidade/ negativo na empresa ao tempo em que
incentivos fiscais incentivos fiscais podem beneficiar o negécio.
1 3 Mudancga de A mudanca na legislagéo pode exigir mais das
legislacdo empresas aumentando o custo do servico.
1 3 Direito do Ajustes no direito do consumidor pode exigir
consumidor adequacdes ou ter impacto
Legislacio Mudancas na legislagdo trabalhista pode
1 4 . acarretar aumento dos custos com
trabalhista
empregados.
A fiscalizacdo pode gerar demandas ou
1 3 Fiscalizacdo adequacdes que aumentem as despesas

fixas ou necessidade de novos investimentos.

Fonte: Elaboracao Prépria (2015).

O Quadro 2 trata dos aspectos econdmicos onde foram observados tanto

aspectos que podem proporcionar oportunidades, quanto outros que podem ser

ameacas ao negocio. Dentre esses, destaca-se que o aumento do poder de compra

das classes mais pobres que pode oportunizar mais clientes para o negocio e, como

ameaca, 0 aumento das taxas de juros pode ter impacto negativo, considerando que

o saldo utiliza servigos financeiros do banco.

Quadro 2 — Analise PEST: ambiente econémico

servicos

Oportunidade Ameaca Variavel Justificativa
e Comportamento do consumidor de nao se
Estabilizac&o .
4 1 A preocupar em reduzir gastos e conter
econbmica
despesas.
Aumento do poder
5 1 de compra das Oportunidade para mais pessoas utilizarem
classes mais 0S Servicos.
pobres
1 3 Desvalorizagdo da | Pode causar impacto no preco dos
moeda nacional fornecedores.
3 1 ]E’Ianequento Estabilidade da economia do pais.
inanceiro
Pode causar impacto no preco dos
1 4 Taxa de juros fornecedores e na utilizacdo de servicos de
crédito.
Crescimento dos Oportunidade para expandir 0S servigos
4 2 prestados, mas pode causar o surgimento de

novos concorrentes.

Fonte: Elaboracgédo Propria (2015).

O Quadro 3 apresenta os aspectos do ambiente social que indicam

oportunidades para o negoécio, com destaque para a “preocupagao com estética” que
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tem crescido nos uUltimos anos e tornando o ramo de beleza e estética uma industria

bastante lucrativa.

Quadro 3 — Analise PEST: ambiente social

Oportunidade Ameaca Variavel Justificativa
Envelhecimento 0] envelheqlmento da populagéo podg gerar
4 1 = um novo nicho de mercado para servigos de
da populacéo. )
beleza adequados para essa idade.
. O aumento da preocupacdo com a saude
Preocupacgao com L .
2 1 ! pode gerar, indiretamente, a necessidade por
salde. ;
servicos de beleza.
Esse aspecto tem impacto direto na atividade
5 1 Preocupacdocom |fim do negécio sendo uma grande
estética. oportunidade para ampliacdo e captacdo de
clientes.
Incorporacéo da Como a maior parte dos clientes séao
mulher ao mulheres, sua insercdo no mercado de
4 1 S
mercado de trabalho aumenta o poder aquisitivo das
trabalho. mesmas.

Fonte: Elaboracgdo Propria (2015).

Quanto aos aspectos tecnoldgicos, apresentados no Quadro 4, tem-se que a

internet e informatica/Tl podem contribuir de forma significativa para o sucesso do

negocio.

Quadro 4 — Andlise PEST: ambiente tecnolégico

Oportunidade Ameaca Variavel Justificativa
A internet pode ser utilizada como meio de
5 1 Internet divulgacdo e de relacionamento com os
clientes, por meio das redes sociais.
A informatica/TI pode ser utilizada na gestao
5 1 Informética do negdcio por meio da implantacdo de um
sistema de informagao.
O surgimento de novos materiais na industria
4 1 Novos materiais da beleza pode promover melhorias nos
servigos oferecidos.
O surgimento de novas tecnologias pode
3 1 Automacéo proporcionar mais eficiéncia e novos métodos
de escova, prancha, depilacdo dentre outros.
Essa reducdo pode gerar custos para a
Reducéo do ciclo empresa, uma vez que, a durabilidade dos
1 3 de vida dos produtos diminuirA sendo necessaria a
produtos. reposicado/manutencdo em menor espaco de
tempo.

Fonte: Elaboracgédo Propria (2015).

Desse modo, tem-se uma visédo geral dos aspectos relacionados ao ambiente

externo que subsidiaréo a elaboracéo da matriz SWOT.




4.3.3 Matriz SWOT

Apo6s andlise dos ambientes internos e externos, foi elaborada a matriz SWOT
conforme Quadro 5, apresentando as oportunidades e ameacas que foram
identificadas a partir da analise PEST, que sao informacdes publicamente disponiveis,
bem como pontos fortes e fracos da organizacdo que foram elencados baseando-se

em uma comparacdo entre a empresa estudada e seus principais concorrentes,

ambos validados com a empresaria.

Apés realizagcdo da andlise SWOT, verificou-se que a empresa possui em seus
dois ambientes, uma maior predominancia de fatores positivos do que negativos e que

esta ferramenta € adequada para realizacdo desse diagndstico organizacional,

permitindo um conhecimento mais detalhado sobre a atual situacédo da empresa.

Quadro 5 — Matriz SWOT

AMBIENTE INTERNO

PONTOS FORTES

Bom atendimento
Qualidade dos servigos
Ambiente confortavel
Profissionais capacitados
Boa comunicacéo
Treinamentos rotineiros

PONTOS FRACOS

Falta de mapeamento e padronizagéo
de processos

Falta de informatizagéo

Auséncia de planejamento estratégico

AMBIENTE EXTERNO
e o o o e o

OPORTUNIDADES

Estabilizagdo econémica
Aumento do poder de compra das
classes mais pobres
Planejamento financeiro
Crescimento dos servigos
Preocupacgdo com estética.
Incorporacédo da mulher ao mercado
de trabalho.

Internet / Informatica / Tl

Novos clientes

Localizacao

Parcerias

AMEACAS
Impacto tributario / informalidade /
incentivos fiscais
Mudanca de legislacéo
Direito do consumidor
Legislacéo trabalhista
Fiscalizagdo
Desvalorizagdo da moeda nacional
Taxa de juros
Reducéo do ciclo de vida dos produtos
Concorrentes e Novos entrantes
Sazonalidade
Técnicas e quimicas caseiras

Fonte: Elaboracgédo Propria (2015).

A partir da realizac&o do diagnostico sistémico e analise SWOT pode-se iniciar
o planejamento estratégico da empresa estudada. Dessa forma, sera utilizado o

Balanced Scorecard para elaboracéo de um planejamento estratégico apresentado no

topico a seguir.
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4.3 Balanced Scorecard (BSC)

Considerando o processo de planejamento mostrado na Figura 2, apresentado
por Pereira (2010), para a elaboracdo do planejamento estratégico € necessaria a
definicdo da missao, visao e dos valores da organizagdo. Dessa maneira, esses trés
itens foram elaborados em conjunto com a empreséria 0s quais sdo descritos no
Quadro 6.

Quadro 6 — Misséo, Visao e Valores

Missé@o | Prestar o melhor servico de beleza com qualidade, garantindo satisfacdo aos clientes.

Viséo Ser reconhecida profissionalmente entre os 5 melhores salées de beleza de natal.

e Garantia da prestagéo de servico;
Qualidade;

Honestidade;

Pontualidade;

Respeito;

e Trabalho em equipe.

Fonte: Elaboracao propria (2015).

Valores

O escopo desta parte incidiu na exposicao de uma ferramenta que foi aplicada
ao caso estudado para elaboracdo dos objetivos estratégicos, dentro das abordagens
financeira e ndo-financeira. Os indicadores e metas mostrados nos Quadros 7, 8,9 e
10 foram estabelecidos com base no contexto e na pretensdo da proprietaria do salao
de beleza, buscando alcancar as mais simples e passiveis de éxito, a fim de induzir a
empresa a um alinhamento das atividades operacionais diarias com 0s objetivos

estratégicos.

Quadro 7 — Indicadores e Metas para Perspectiva Financeira

Indicador Unidade Meta Anual Quanto maior?
Custos Fixos R$ 200.000,00 Pior
Faturamento R$ 1.500.000,00 Melhor
Lucro Liquido R$ 100.000,00 Melhor
indice de Inadimpléncia indice (%) 2,00 Pior

Fonte: Adaptado de Schorr (2006).

Os indicadores mencionados no Quadro 7, foram elaborados com base nos

objetivos e metas da organiza¢do, com a fungéo principal de avaliar seus resultados.
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Quadro 8 — Indicadores e Metas para Perspectiva dos Clientes

Indicador Unidade Meta Anual Quanto maior?
Satisfacéo dos Clientes indice (%) 70,00 Melhor
Precos Competitivos indice (%) 50,00 Melhor
Retenc¢éo de clientes indice (%) 70,00 Melhor
Participacdo no mercado indice (%) 5,00 Melhor
Crescimento das vendas indice (%) 5,00 Melhor
Reclamacdes indice (%) 1,00 Pior

Fonte: Adaptado de Schorr (2006).

Com relacdo as informacdes apontadas no Quadro 8, verifica-se que 0s
indicadores e metas estabelecidas estdo voltadas para a conquista, satisfacdo e

fidelizacdo dos clientes, estando diretamente ligadas a perspectiva financeira.

Quadro 9 — Indicadores e Metas para Perspectiva dos Processos Internos

Indicador Unidade Meta Anual Quanto maior?
Producé&o por funcionério R$ 30.000,00 Melhor
Producdo da Empresa R$ 150.000,00 Melhor
Desperdicios indice (%) 2,50 Pior
Retrabalho indice (%) 1,00 Pior
Eficiéncia indice (%) 80,00 Melhor
Falhas nos processos Unidade 5,00 Pior

Fonte: Adaptado de Schorr (2006).

No Quadro 9, encontram-se os indicadores que estabelecem metas voltadas
para quesitos relacionados a pessoas, percebe-se que esses indicadores também

exercem influéncias sobre a perspectiva financeira.

Quadro 10 — Indicadores e Metas para Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

Indicador Unidade Meta Anual Quanto maior?
Rotatividade indice (%) 2,00 Pior
Treinamento de funciondrios Horas 20,00 Melhor
Satisfagéo Interna indice (%) 75,00 Melhor
Absenteismo indice (%) 3,00 Pior
Programas de sugestdes Unidade 5 Melhor

Fonte: Adaptado de Schorr (2006).

Quanto aos indicadores mencionados no Quadro 10, na perspectiva de
Aprendizado e Crescimento, encontram-se itens que contribuem para melhoria dos
processos e capital intelectual da empresa.

Diante do exposto nos quadros acima, verifica-se que a abordagem
metodoldgica do BSC para o saldo de beleza foi adequada ao casoo e podera ser

utilizada em outros tipos de empresas, independente do seu porte, considerando que
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em alguns casos, cabera uma adaptacao para que atenda a realidade da organizagéo
e obtenha a maior expectativa de éxito possivel.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Internalizada nas empresas, a busca pela qualidade além de imperativa, é
considerada diferencial competitivo. Sendo assim, obter e manter a qualidade sé&o
desafios continuos e que no setor de servigos, especialmente nos prestados em
saldes de beleza tornam-se ainda mais ampliados devido a existéncia de fatores
intangiveis, heterogéneos e pereciveis embutidos neste segmento.

Considerando o exposto, verificou-se que o0s resultados desta pesquisa
demonstraram que a utilizacdo de ferramentas de planejamento estratégico é
fundamental para ampliar o conhecimento empresarial e tornar o negécio mais
competitivo e que muitas empresas conseguem se inserir e consolidar-se no mercado
por um tempo, mas em geral 0s empresarios nao conseguem perpetuar o crescimento
de seu negocio.

A seguir sdo apresentados o alcance de cada objetivo especifico:
a) Verificar as inter-relacdes entre os varios setores da empresa.

Para o alcance deste objetivo realizou-se um diagndstico sistémico, de acordo
com o modelo proposto por Fernandes e Berton (2005), avaliando a organizacdo antes
da execucdo do planejamento estratégico e considerando a inter-relacao entre os
setores existentes.

No tocante ao processo de diagnéstico foi possivel verificar que o referencial
tedrico propiciou o entendimento de suas fases e sua aplicacdo pratica para a
apresentacao da situacao real da empresa. As entrevistas e observacgoes utilizados
como instrumentos de trabalho permitiram uma andlise adequada da situacao,

comportando a demonstracéo da atual realidade da organizacao.
b) Descrever os pontos fortes e fracos da empresa.
Ao analisar a empresa em seu ambiente interno verificou-se que seus pontos

fortes sdo compostos pelo bom atendimento, qualidade dos servigos, ambiente

confortavel, profissionais capacitados, boa comunicacéo e treinamentos constantes e
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0S seus pontos fracos sédo a falta de padronizacdo de processos, falta de

informatizacdo e auséncia de um planejamento estratégico.

c) Verificar as oportunidades e ameacas enfrentadas pela organizacéo.

Ao analisar a empresa em seu ambiente externo, verificou-se que as
oportunidades sdo marketing, tecnologia, novos clientes, localizacéo e parcerias e as
ameacas enfrentadas pela organizacdo abrange os concorrentes, 0s novos entrantes
no mercado e a sazonalidade.

Os objetivos especificos permitiram a realizacdo de um diagnéstico do atual
estado da organizacdo, sendo possivel a elaboracdo do diagndstico sistémico do

saldo de beleza, objetivo geral deste trabalho.

d) Analisar os ambientes politico, econémico, social e tecnoldgico da empresa.

ApOs considerar o microambiente da empresa, a analise do ambiente externo
que incluiu os ambientes politico, econémico, social e tecnoldgico, conhecida como
Analise PEST, permitiu a verificagcdo de alguma variaveis relacionadas aos ambientes
supracitados e observou-se que no ambiente politico existem algumas ameacas ao
negocio, considerando o ambiente de instabilidade econbmica em que se encontra o
pais e que pode acarretar impactos em aspectos tributarios (aumento de impostos) e
na legislacéo de forma geral.

No ambiente econdmico destaca-se que o aumento do poder de compra das
classes mais pobres que pode oportunizar mais clientes para o negdécio e, como
ameaca, 0 aumento das taxas de juros pode ter impacto negativo, considerando que
o saldo utiliza servigos financeiros do banco.

No ambiente social existem oportunidades para o negécio, com destaque para
a “preocupacao com estética” que tem crescido nos ultimos anos e tornando o ramo
de beleza e estética uma industria bastante lucrativa.

Quanto aos aspectos tecnoldgicos, considera-se que a internet e informatica/Tl

podem contribuir de forma significativa para o sucesso do negaocio.



42

e) Elencar indicadores e metas para alcance dos objetivos estratégicos da

organizacao.

Como ponto de partida para o planejamento estratégico, apos realizacdo do
diagnostico sistémico foi utilizado o BSC que permitiu a elabora¢do dos principais
indicadores e metas da empresa, com o objetivo de ponderar as informacdes sobre o
cliente e discernir as acdes internas que podem ser melhoradas, considerando as
possibilidades de conhecimento e desenvolvimento, além de investimentos em RH e
sistemas de capacitagéo.

Desta forma, o uso do BSC permitiu o esclarecimento e traducao da viséo e
estratégia, mensurando, esquematizando e estabelecendo metas para definir as
prioridades e promover o feedback estratégico por meio do monitoramento continuo.

Apbs andlise dos resultados e identificacdo de algumas necessidades, sugere-
se que a empresa desenvolva um planejamento e controle financeiro mais eficiente,
assim como um planejamento de vendas, compras e estoque, com objetivo de
programar e alocar os recursos financeiros, reduzindo os desperdicios. Utilizar
programas de controle financeiro com maior eficiéncia, a fim de que haja um registro
e analise contabil mais precisa e invista em avaliaces e acdes de responsabilidade
social e ambiental.

Em relacdo a funcdo de Recursos Humanos, aconselha-se que seja analisado
o grau de motivacdo dos funcionarios, o nivel de treinamento proporcionado pela
empresa, a especializacdo em relacao as atividades desenvolvidas pelos funcionarios,
o grau de absenteismo, rotatividade de funcionarios e o clima organizacional.

Para realizacdo de estudos futuros, recomenda-se a utilizacdo do método da
pesquisa-acdo para a implantacdo, monitoramento e controle do planejamento

estratégico apresentado neste trabalho.
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1 GUIA PARA ANALISE DO AMBIENTE INTERNO

1.1 AREA ORGANIZACIONAL

COMENTARIOS ANALITICOS SOBRE OS INDICADORES ORGANIZACIONAIS

A empresa tem definida a sua missdo que estd sendo amplamente trabalhada com os
colaboradores atualmente?

Os objetivos a serem atingidos pela empresa sao bem definidos?

A estrutura organizacional da empresa e formalizada e difundida por organogramas especificos
de cada setor e também por um organograma geral?

A informacdo e a comunicacdo funcionam de forma adequada e eficiente para os padrbes
necessarios a organizacao?

Analise o nivel de conflitos existentes na organizagao?

Os funcionarios da empresa trabalham de forma a cooperar umas com as outras visando uma
melhor eficicia organizacional?

Todos os gerentes tém demonstrado, entre si, capacidade suficiente para levar o
empreendimento a frente de forma satisfatéria?

A empresa desenvolve um bom trabalho para favorecer um clima organizacional favoravel ao
bom desempenho da organiza¢cdo com um todo?

A empresa possui servigos de assessoria (contabil, juridica etc) terceirizados?

1.2 AREA ADMINISTRATIVA

COMENTARIOS ANALITICOS SOBRE OS INDICADORES ADMINISTRATIVOS

A informatizag&o da empresa ocorre de forma satisfatéria?

Existe um plano de acao estratégico na organizacao que pode gerar vantagem competitiva se
for colocado em prética na sua totalidade?

Todos os documentos sdo padronizados a fim de facilitar as atividades administrativas da
empresa?

As instalacdes fisicas e as condi¢bes de trabalho atendem de forma adequada as necessidades
para a execuc¢do das atividades organizacionais?

A seguranca patrimonial existe na empresa?

1.3 AREA DE RECURSOS HUMANOS

COMENTARIOS ANALITICOS SOBRE OS INDICADORES DE RECURSOS HUMANOS

A empresa possui uma politica pré-definida para recrutamento e sele¢éo?

O levantamento sistematico de treinamento de pessoal ocorre sistematicamente para area de
servigos?

A empresa possui um manual de descri¢édo e especificacdo de cargos?

A empresa possui um manual de cargos e salarios em funcionamento e os salérios estdo em
consonancia com o mercado?

A empresa possui um plano de beneficios sociais em funcionamento?

A empresa possui um plano de avaliacdo de desempenho em funcionamento?

A empresa possui um programa sisteméatico de promocao dos empregados em funcionamento no
gual os colaboradores podem ser realocados pelas areas da empresa de acordo com as
necessidades organizacionais?

N&o existe uma grande rotatividade na mao-de-obra da empresa, pois o tipo de atividade exercida
pela mesma necessita manter seu quadro de funciondrios relativamente estavel para nao
comprometer a fidelidade do cliente.
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1.4 AREA DE SERVICOS

COMENTARIOS ANALITICOS SOBRE OS INDICADORES DE SERVIGOS

agrwNRE

No

A empresa sempre define um planejamento para seus servicos?

A empresa possui um controle de estoque constante e atualizado?

A empresa é certificada em varias normas de qualidade?

Existe uma grande preocupacao em manter o maximo de itens padronizados?

Os itens de compras sao todos definidos seguindo um padrao especifico para as compras
visando uma maior durabilidade e consequentemente a qualidade dos servicos ha uma
conservacdo e manutencao das maquinas e equipamentos?

A empresa conta com o almoxarifado organizado e seguro?

Visando agregar valor aos servicos a empresa dispde de um servico de transporte organizado
para atender os clientes?

1.5 AREA COMERCIAL/MARKETING

COMENTARIOS ANALITICOS SOBRE OS INDICADORES COMERCIAL/MKT

Os Sistemas de marketing (pesquisa, banco de dados, inteligéncia organizacional) da empresa
tem contribuido efetivamente para a empresa atingir os objetivos organizacionais com relacdo a
clientela?

A promocéo de vendas e a publicidade estdo presentes e atua como fator de marketing
importante na organizacéo?

A é&rea de vendas atende de forma eficiente aos clientes?

O sistema de informacéo para atender as reclamacdes dos clientes funciona de forma eficiente
através de um telemarketing e de outros tipos de contatos informais ajudando assim no
gerenciamento do atendimento das solicita¢cdes dos clientes?

Todas as informacdes sobre o produto/servico sdo repassadas de forma integral e satisfatéria
para o cliente potencial?

A atividade de pds-venda € exercida de forma eficiente e ampla para garantir a satisfacédo do
cliente e manté-lo fiel a empresa?

A empresa participa de acdes de responsabilidade social-ambiental?

2 GUIA PARA ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO

Sugestao de aspectos a serem verificados:

PO T O

Localizagao;

Concorrentes;

Parcerias;

Melhor posicionamento frente aos concorrentes;
Novos entrantes.

Demais Sugestodes:



FATOR OPORTUNIDADES
- Processo de recuperagio econdmica do Pais
- Juros menores
- Apoio linanceiro abundante do Governo Federal
Econdmico C e . :
- Organizagies Governamentais de apoio
- Empresas de Consultoria
- Incentivos para exportagio
- Selo EcoSocial
Politico/Legal - Comércio justo
- Ato Cooperativo
- Aumento da conscientizacio ecoldgica
Socio Cultural - Valorizacio da qualidade de vida
- Aumento do nivel educacional da populagio
- Informagdio eletrdnica disponivel e abundante
Tecnolagico - Pesguisas avangadas sobre processos de transformagio
- Grande ndmero de possiveis clientes no Sul do pais
Demogrifico - Exode Urbano
Matural - Clima apropriado
FATOR AMEACAS
Econdmico - Distribuigiio de renda
Teenoligico - Custo de desenvolvimento da Tecnologia
) - Grande concorréncia
AR - Exodo rural
- Doengas/pesies
Natural - Intempéries

- Sazonahidade
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