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RESUMO

MARTINELLLI, Juliana Fiorentin. Planejamento Estratégico: O caso da empresa restaurante
Quitanda Sarandi. Sarandi. 2014. 78 f. Estagio Supervisionado (Curso de Administracao).
UPF, 2014.

O presente estudo teve como objetivo desenvolver um planejamento estratégico para a
empresa restaurante Quitanda Sarandi. Partindo deste objetivo, foi apresentado um referencial
tedrico com conceitos sobre estratégia, planejamento estratégico e diagndstico estratégico, a
fim de compreender melhor estes elementos e poder elaborar o planejamento estratégico para
empresa. A metodologia utilizada para a realizacdo do estudo foi através de uma pesquisa
qualitativa, onde foram entrevistados o gestor da empresa, 3 funciondrios, 5 fornecedores e 14
clientes. A partir das entrevistas, foi possivel identificar as oportunidades e as ameacas
presentes no ambiente externo da empresa bem como os pontos fortes e pontos fracos do
ambiente interno e, apds, essas varidveis foram analisadas na matriz SWOT. Foram
elaboradas a missdo e a visdo para a empresa e, a partir dos pontos fracos, foram
desenvolvidos planos de agcdo. Um plano de acdo foi elaborado para cada ponto fraco
identificado, ajudando assim a empresa na reducdo ou até na eliminacdo de seus pontos
fracos, para que com isso a empresa restaurante Quitanda Sarandi possa se tornar mais
competitiva no mercado, crescendo cada dia mais e atingindo os objetivos desejados.

Palavras-chave: Planejamento estratégico. Pesquisa qualitativa. Plano de agao.
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1 INTRODUCAO

Em um cendrio de mercado altamente competitivo, com o surgimento da globalizacao
e em época de grandes transformagdes, as empresas precisam buscar novas ferramentas para
que seja possivel se diferenciar e atingir os objetivos almejados. Diante da importancia das
empresas manterem-se sdlidas e fortes no mercado, em meio a desafios que surgem a todo
tempo, exige-se que as organizagdes, independentemente de seu tamanho, estejam bem
estruturadas e atualizadas. Para isso, é imprescindivel que seus gestores tenham um amplo
conhecimento em relacdo ao contexto interno e externo das empresas, pois, assim, podem ser
capazes de tornar as organizacdes mais competitivas e buscar a exceléncia nos produtos e na

prestacdo de servigos.

Dessa forma, as organizacdes devem buscar informacdes a respeito do negdcio em que
estdo inseridas. Para encontrar essas informacdes, é necessario que se faca um diagndstico da
empresa, de modo que seja possivel analisar tanto o ambiente interno quanto o ambiente
externo. De acordo com Oliveira (2007), o processo que orienta e indica qual o melhor
caminho a ser seguido pela empresa, interagindo com os fatores externos e agindo de maneira

empreendedora e distinta, € o planejamento estratégico.

O presente estudo buscou apontar a importancia de um planejamento estratégico para
uma organizacdo, pois o planejamento estratégico € um processo que possui uma visdo do
futuro e ajuda o gestor a organizar-se, facilitando a tomada de decisdo e ajudando a direcionar
as atividades do negdcio para que, assim, a empresa possa crescer e obter o lucro desejado.
Segundo Kotler (2011, p.71), “O propésito do planejamento estratégico € moldar e remoldar

os negodcios e produtos da empresa com o objetivo de crescimento e lucro”.



14

Sendo assim, diante das dificuldades enfrentadas pelas organizacdes para que estas
sejam bem sucedidas e alcancem o sucesso almejado, € notéria a necessidade da implantacao
de um planejamento estratégico. O presente estudo foi realizado na empresa restaurante
Quitanda Sarandi e a pesquisa possibilitou a identificacdo do ambiente interno e externo em

que a empresa esta inserida.

1.1 IDENTIFICACAO E JUSTIFICATIVA DO ASSUNTO

A empresa restaurante Quitanda Sarandi, objeto deste estudo, oferece servicos de
restaurante, atua no mercado ha 14 anos e possui 4 colaboradores. Esta localizada na BR 386
Km 130, na cidade de Sarandi, RS. Esta empresa ndo possui um planejamento estratégico
elaborado e, devido a isso, as praticas de gestdo acontecem na informalidade, sendo que o
planejamento s6 acontece no curto prazo. Tal pratica leva a falta de clareza da realidade,
dificultando o processo de tomada de decisdes que ocorre pelo gestor, as quais geralmente sao

feitas por intuicao.

O planejamento estratégico é uma ferramenta que possibilita ao gestor melhorar suas
préticas e tracar os objetivos através de uma andlise interna e externa do ambiente em que a
empresa estd inserida. Dessa forma, a implementacdo de um planejamento estratégico no
restaurante Quitanda Sarandi poderd trazer beneficios para a empresa e também torné-la mais

competitiva no mercado.

H4 estudos que comprovam a importancia da aplicacdo da ferramenta de planejamento
estratégico. Segundo Carvalho (2013, p.5), “nenhuma institui¢do sobrevive sem ter tragadas
suas estratégias. Antes da implantacdo € importante fazer as andlises externas e internas e
assim definir as acOes estratégicas”. Além disso, de acordo com Alday (2000 apud ALVES et
al, 2013, p.82), o planejamento estratégico torna-se cada vez mais importante dentro das
organizacoes, para que possam perceber uma forma positiva de enfrentar ameacas e aproveitar

as oportunidades.

Assim, apresenta-se como problema da pesquisa: Como elaborar um planejamento

estratégico para a empresa?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Desenvolver um planejamento estratégico para a empresa restaurante Quitanda

Sarandi.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Identificar os pontos fortes e pontos fracos.
b) Identificar oportunidades e ameacas.
¢) Elaborar missao e visao.

d) Apresentar um plano de ag¢do para cada ponto fraco encontrado na empresa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo destina-se a apresentacdo da revisdo bibliografica sobre planejamento
estratégico, sendo que estd organizado da seguinte maneira: inicialmente serdo apresentados
conceitos de estratégia sob a visdo de diversos autores, serdo abordados os conceitos de
administracdo estratégica e serdo apresentadas as dez escolas de estratégia. Na sequéncia, o
foco sera planejamento estratégico, onde serdo apresentados conceitos referentes ao assunto e
também serdo abordados os planejamentos tatico e operacional. Apds, serdo apresentados o
diagndstico estratégico, o ambiente interno e externo, visdo e missdo, andlise dos

concorrentes, estratégias empresariais e, por fim, a andlise SWOT e o plano de acdo.

2.1 ESTRATEGIA

Como ¢ possivel observar a seguir, varios sdo os conceitos relacionados a estratégia,
sendo que a maior parte dos autores pesquisados define estratégia como uma forma das

organizacdes alcancarem seus objetivos.

2.1.1 Conceito de estratégia

Segundo Mintzberg et al. (2010), as estratégias sdo divididas em pretendidas,
deliberadas, realizadas, nao realizadas e emergentes. Observa-se que as organizacdes podem
extrair a partir de padrdes do passado (estratégia realizada) planos para o futuro (pretendido).

Estratégia deliberada € aquela em que suas inten¢Oes foram realizadas, j4 as que ndo foram
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realizadas, tornam-se estratégias ndo realizadas. Estratégia emergente é aquela que ndo era

pretendida, mas que no decorrer do processo acaba surgindo (figura 1).

Estratégia T e—— Estr‘f.:tégia
pretendida NN realizada

A A
S

g
l\/ ,/
L <
Estratégia \\" / /

nao realizada

Figura 1 - Estratégias deliberadas e emergentes.
Fonte: Adaptado de Mintzberg et al. (2010, p.26).

De acordo com Chiavenato (2007, p.114), “a estratégia € um conjunto de objetivos e
de politicas principais capazes de guiar e orientar o comportamento da empresa em longo
prazo”. O autor Cobra (1991) refere-se a estratégia através de um planejamento administrativo
ou um recurso usado para conquistar os objetivos. Certo et al. (2005) também apresentam
estratégia como sendo uma agdo que garante a organizacdo alcancar seus objetivos. Na
mesma ideia, Wright et al. (2000) definem estratégia como planos da alta administragdo para

atingir bons resultados através da missao e dos objetivos da organizacdo.

Para Oliveira (2007), a estratégia é definida através de uma maneira adequada para se
atingir de forma diferenciada as metas e os objetivos determinados, € a empresa
posicionando-se bem diante de seu ambiente. J4 para Hitt et al. (2008, p. 4), “estratégia é um
conjunto integrado e coordenado de compromissos e acdes definido para explorar

competéncias essenciais e obter vantagem competitiva”.
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2.2 ADMINISTRACAO ESTRATEGICA

A partir dos autores citados abaixo, serd possivel analisar o conceito de administracao
estratégica e observar os beneficios que as empresas poderdo usufruir se a utilizarem de forma

correta.

De acordo com Certo et al. (2005, p.3), “a administracdo estratégica € definida como
um processo continuo e interativo que visa manter uma organiza¢cdo cComo um conjunto
apropriadamente integrado a seu ambiente”. A administracdo estratégica envolve a
administra¢do dos estdgios que ja foram identificados e os estdgios de definicdo da missdo e
dos objetivos no que tange o ambiente externo e interno da organizacdo (WRIGHT et al.,

2000).

z

Para Ansoff er al. (1990, p.45), a administracdo estratégica € entendida como um
método adotado de administracdo, no qual destaca sua flexibilidade. Assim, propicia o
surgimento de planos estratégicos renovadores, desejando a mudanga da prépria politica,
buscando desenvolver mais o potencial para modificacdes futuras do que em curto prazo e
compreendendo os principios do poder e da cultura da organizacdo, pois sdo estes 0Os

geradores da sua flexibilidade.

Diversos beneficios podem ser adquiridos por uma organizagdo se ela praticar de
forma correta a administracdo estratégica, pois a empresa tenderd a aumentar seus lucros e
outras vantagens irdo ocorrer quando esse sistema for implementado. Como exemplo, pode-se
citar o comprometimento dos colaboradores com a realizacdo das metas da organizacdo em
longo prazo. Quando os colaboradores participam da definicdo das metas e das estratégias
para atingir essas metas, o comprometimento com a organiza¢do € maior (CERTO et al.,

2005).

Os beneficios ndo acontecem automaticamente nas empresas que utilizam um sistema
de administracdo estratégica, pois eles sdo obtidos apenas se o sistema for utilizado de forma
correta, ou seja, de forma efetiva e eficiente. Se o processo de administracao estratégica for
empregado de forma ineficaz e ineficiente, podem ocorrer problemas como reducdo da
lucratividade e pouca motivagdo dos colaboradores no atingimento das metas, entre outros

fatores desagradaveis capazes de desestruturar a organizacdo (CERTO et al., 2005).



19

2.3 ESCOLAS DA ESTRATEGIA

Segundo Mintzberg et al. (2010), s@o dez as escolas que surgiram da formulacdo de
estratégia e estas encontram-se em diferentes estdgios de desenvolvimento da administracao
estratégica. Algumas ja chegaram ao topo e decairam, outras estdo se desenvolvendo agora e

ha também as que sdo pequenas, mas no que tange a publicacdo e pratica, sdo significativas.

a) Escola do design

A Escola do Design foi a primeira escola a surgir nos anos 60 e a partir de sua
estrutura bdsica foram construidas as Escolas do Planejamento e do Posicionamento. Ela
identifica a formulagdo de estratégia como um processo de design informal, principalmente de
concepcdo. Nessa escola nasce o modelo SWOT, do autor Andrews, que ajuda a analisar as
situacdes interna e externa da organizacdo, mostrando os pontos fortes e fracos e as

oportunidades e ameacas do ambiente (apud MINTZBERG et al., 2010).

a) Escola do Planejamento

Apesar de ter sido desenvolvida nos anos 60, seu auge ocorreu na década de 70. A
Escola do Planejamento vé a formulagdo de estratégias como um processo de planejamento
formal. Ela utilizou o0 mesmo modelo da Escola do Design, o modelo SWOT, mas era
executada de um modo altamente formal e as estratégias deste processo aparecem prontas.
Este planejamento deve ser implementado com muita atencdo voltada para os objetivos,

programas e planos, e deverd ser controlado (MINTZBERG et al., 2010).

b) Escola do Posicionamento

No inicio dos anos 80, a Escola do Posicionamento ganhou espaco. Aqui, € utilizado o
mesmo modelo das escolas do Design e Planejamento, o modelo SWOT. A Escola do
Posicionamento deu uma énfase maior para as estratégias do que para o processo de
formulacdo das mesmas, tendo como foco principal selecionar as posi¢des de mercado. Esta
escola continuou com um processo controlado e formal como nas duas escolas anteriormente
citadas, porém, a escola do posicionamento ficou mais atenta aos cdlculos na selecdo de

posicdes estratégicas.
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Em 1980, o autor Porter publicou um livro chamado Competitive Strategy, o qual
estimulou o desencanto em relacdo as duas primeiras escolas citadas, pois era possivel
perceber a necessidade de substancia. A partir do livro de Porter, surgiram varios interesses de
académicos e consultores e seguiu uma grande onda de atividade, sendo que esta escola

tornou-se dominante na area (apud MINTZBERG et al., 2010).

¢) Escola Empreendedora

A Escola Empreendedora enfatiza que o presidente da organizacdo € quem deve ser o
responsavel pelo processo da estratégia, pois o presidente, sendo um empreendedor, consegue
focalizar as oportunidades deixando os problemas em segundo plano (CHIAVENATO, 2004).
Ainda, de acordo com Chiavenato (2004, p. 600), “O conceito fundamental € a visdao: uma
representacao mental de estratégia que existe na cabeca do lider principal. A visdo serve como

inspiracdo e também com senso ou ideia-guia daquilo que precisa ser feito”.

d) Escola Cognitiva

A Escola Cognitiva tem o processo de formulacdo das estratégias como um processo
mental, sendo uma escola de pensamento que estd em evolugdo em relagdo a formulagcdo de
estratégia. Ela enfatiza a ocorréncia de um processo cognitivo na mente da pessoa que
formula a estratégia, e essas estratégias surgem na forma de conceitos, de esquemas e
estruturas, moldando o aspecto de como as pessoas trabalham com as informagdes

provenientes do ambiente (MINTZBERG et al., 2010).

e) Escola de Aprendizado

De acordo com a Escola do Aprendizado, as organizacdes compreendem, com o
tempo, como deve ser seu comportamento diante do ambiente em que estdo inseridas. As
organizacdes devem primeiro agir para depois analisar o que realmente funciona, e entdo reter
apenas o que é importante. Para a Escola do Aprendizado, a formacdo da estratégia ¢ uma

forma de aprendizado que a organizagdo adquire ao longo do tempo (CHIAVENATO, 2004).
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f) Escola de Poder

A Escola de Poder descreve que a formulacdo de estratégia € um processo que recebe
influéncias de poder e de politica. Esta escola trabalha sob a perspectiva do poder micro e do
poder macro. No poder micro, o processo de decisdo é feito por meio de negociacdes e
concessdes entre pessoas ou grupos, o que interfere nas formulagdes das estratégias. No poder
macro ocorre uma dependéncia da organizagdo com o ambiente, pois as empresas necessitam
do contato com fornecedores e compradores e também disputar espaco com a concorréncia
(MINTZBERG et al., 2010). Ainda de acordo Mintzberg et al. (2010 p. 239), “A estratégia,
de uma perspectiva de poder macro, consiste, em primeiro lugar, do gerenciamento das
demandas dos agentes e, em segundo, do uso seletivo desses autores em beneficio da

organizacdo’.

g) Escola Cultural

A Escola Cultural trabalha na perspectiva de que a formulacdo das estratégias é
influenciada pela forca social da cultura. Esta escola afirma que as crencas e as interpretagdes
dos integrantes da organizacdo servem de embasamento para a formulacdo das estratégias,
sendo que as crencas desenvolvidas pelas pessoas podem ser adquiridas através de um sistema

de socializa¢do ou de aculturagdo (MINTZBERG et al., 2010).

h) Escola Ambiental

A Escola Ambiental originou-se a partir da teoria da contingéncia, a qual descreve as
relagdes entre certas dimensdes que havia no ambiente e as qualidades essenciais da
organizagdo. Pode-se utilizar como exemplo que quanto mais constante estiver o ambiente
externo, melhor serd para a estrutura interna da empresa. Para a escola ambiental, o ambiente

externo influencia na formagdo do processo de estratégia (MINTZBERG et al., 2010).

i) Escola de Configuracao

Esta escola parte da ideia de que cada organizag@o possui o0 seu momento € o seu lugar
para formar a dindmica de suas acdes. A Escola de Configuracdo afirma que as organizagdes
passam por estados de estabilidade e, apds, por estados de ruptura, sendo configuracio e

transformacao:
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° Configuracdo: o que caracteriza a organizacio € o seu estado de ser. Cada organizacao
obtém uma configuracdo segura, na qual diferentes aspectos se juntam em determinadas

condig¢des e definem os modelos ideais.

o Transformacdo: é a forma de gerar estratégia para saltar de um estado para o outro, o
que é chamado de ruptura. Quando a organizacdo é submetida a pressdoes do ambiente
externo ou interno, ela acaba com os padrdes atuais e busca mudangas para conseguir

outras formas de atuacdo (CHIAVENATO, 2004).

2.4 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Virios sdo os conceitos sobre planejamento estratégico e a seguir sdo apresentados

alguns deles sob a visao de diferentes autores.

2.4.1 Conceito de planejamento estratégico

Para Kotler (2011, p.71), “é o processo gerencial de desenvolver e manter um ajuste
vidvel entre os objetivos, experiéncias e recursos da organizacdo e suas oportunidades de
mercados mutantes”. O mesmo autor ainda afirma que o planejamento estratégico ajuda a
delinear os negécios da empresa visando crescimento e lucro. J4 Chiavenato (2007) afirma
que o planejamento estratégico é um conjunto de tomada de decisdes sobre empreendimentos

da organizagdo que atingem a empresa por longos periodos futuros.
De acordo com Cobra (1991), o planejamento estratégico pode ser entendido como:

1. Uma acdo administrativa que tem por objetivo antever o futuro ambiente e os desafios que

a organizacdo ird enfrentar e decidir as direcdes que os negdcios vao ter.

2. Definicdo dos produtos e servicos que serdo produzidos para atender a demanda dos

mercados alvo.
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2.4.2 Tipos de planejamentos

De acordo com Oliveira (2007, p.15), considerando os niveis hierdrquicos, hé trés
tipos de planejamento: planejamento estratégico, planejamento tdtico e planejamento
operacional. Pode-se representar os trés tipos de planejamento a niveis de decisdo em uma

piramide organizacional, como mostra a figura 2.

NIVEL Decisbes Planejamento
ESTRATEGICO estratégicas estratégico
NIVEL Decisdes Planejamento
TATICO taticas tatico

Figura 2 — Niveis de decisio e tipos de planejamento.
Fonte: Adaptado de Oliveira (2007, p.15).

¢ Planejamento estratégico

O planejamento estratégico ¢ um método administrativo que propicia o sustento
metodoldégico para definir qual o melhor caminho a ser seguido pela empresa, buscando
otimizar a interacdo com os fatores externos ndo controldveis e atuar de maneira diferenciada
e inovadora (OLIVEIRA, 2007, p. 17). Este método geralmente tem como responsdveis os
niveis mais elevados da empresa, os quais formulam os objetivos a serem seguidos e
executados, de forma que as condi¢des externas e internas e a evolu¢do da empresa devam ser

levadas em conta (OLIVEIRA, 2007).

Segundo Hoji (2008, p.416), “O planejamento estratégico € um planejamento de longo
prazo, de responsabilidade dos niveis mais altos da Administracdo”. O mesmo autor ainda
afirma que as tomadas de decisdes sdo mais complexas envolvendo um nimero maior de

recursos. Para Stoner e Freeman (1999), quem projeta os planos estratégicos sdo os gestores
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de topo para cumprir com os extensos objetivos da organizacdo. Sendo assim, pode-se afirmar
que no planejamento estratégico quem toma as decisdes sdo os gestores de nivel superior

dentro da organizacao.

Além disso, de acordo com Chiavenato (2007), o planejamento estratégico é um
planejamento que envolve toda a organizacdo através de um sistema unico e aberto que tem
como caracteristicas: ser projetado em longo prazo, toda a empresa se envolve e quem define

¢ a ctupula da organizacao.

¢ Planejamento operacional

Segundo Oliveira (2007, p. 19), o planejamento operacional é um planejamento
formal, utilizando documentos escritos, com normas de desenvolvimento e implantacao
determinadas. Sendo assim, t€m-se os planos de a¢do ou operacionais. Ainda, quem elabora o
planejamento operacional sdo os niveis organizacionais inferiores e seu foco basico consiste

nas atividades do dia a dia da empresa.

Hoji (2008, p. 417) afirma que “O planejamento operacional tem a finalidade de
maximizar os recursos da empresa aplicados em operagdes de determinado periodo”. Ja para
Stoner e Freeman (1999), os planos operacionais indicam como o0s planos estratégicos serao
implementados no dia a dia da organizacdo. O planejamento operacional também pode se
referir a uma atividade em particular, de acordo com Chiavenato (2007), tendo como
caracteristicas o fato de ser projetado para curto prazo, envolver atividades isoladas e tarefas

que devem ser corretamente realizadas.

¢ Planejamento tatico

O planejamento tatico deseja potencializar uma drea especifica e nao toda a empresa
(OLIVEIRA, 2007, p. 18). Dessa forma, trabalha com a andlise dos objetivos, estratégias e

politicas determinadas no planejamento estratégico.

Seguindo ainda a ideia de Oliveira (2007), quem desenvolve este tipo de planejamento
s30 0s niveis organizacionais intermedidrios, sendo que a sua principal finalidade é utilizar os

recursos disponiveis de maneira eficiente para a realizacdo dos objetivos, os quais foram
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fixados através de uma estratégia predeterminada e orientados para o processo de decisido da

empresa.

Para Chiavenato (2007), quem elabora o planejamento tético € o nivel intermediério da
organizacdo, sendo que € projetado em médio prazo, envolve cada departamento e estd
relacionado com as atividades internas da empresa. Conforme Hoji (2008, p.416-417), “O
planejamento tético tem a finalidade de otimizar parte do que foi planejado estrategicamente”.

Assim, o planejamento tatico visa atingir os resultados através do curto prazo.

2.5 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

A seguir, o significado do diagndstico estratégico serd abordado a partir da visdo de

alguns autores.

Segundo Costa (2006), o diagnodstico estratégico € um processo estruturado que tem
como objetivo analisar as estratégias vigentes na empresa no que se refere as transformacgdes
em relacdo ao seu futuro. Além disso, o diagndstico estratégico também analisa se as

estratégias adotadas estdo apresentando os resultados esperados.

De acordo com Oliveira (2007), o diagnodstico estratégico estd relacionado com a
primeira fase do processo do planejamento estratégico, ele deseja saber acerca da situacdo real
onde a empresa se encontra, no que se refere aos aspectos internos e externos da mesma. O
diagnéstico relaciona-se a uma andlise estratégica que apresenta algumas premissas, as quais

estdo citadas a seguir:
e Analisar o ambiente e as varidveis importantes em que a empresa estd inserida;

e O ambiente em que a empresa estd inserida oferece oportunidades que devem ser

aproveitadas e ameacas que a empresa deverd evitar;

e E importante para a empresa conhecer seus pontos fortes e fracos, a fim de encarar as

situacdes do ambiente externo;

e A andlise interna e externa deverd ser feita de forma integrada, constante e acumulativa.
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Ainda Oliveira (2007, p.64), salienta que “O diagndstico estratégico deve ter enfoque
no momento atual, bem como no préximo momento, no préximo desafio, a fim de constituir a

dimensao critica para o sucesso permanente”.

2.5.1 Ambiente interno

O ambiente interno relaciona-se a andlise interna, na qual podem ser identificados os

pontos fortes e fracos da organizacao, conforme descrito pelos autores citados abaixo.

Para Aaker (2007), compreender uma organizacdo em profundidade € a intencdo da
andlise interna. O objetivo da andlise interna € identificar os pontos fortes e pontos fracos da
organizacdo e, apds, desenvolver estratégias que possibilitam conhecer os pontos fortes ou
corrigir os pontos fracos. Da mesma forma, para Oliveira (2007), o objetivo da andlise interna
também consiste em identificar as deficiéncias e as qualidades da organizagdo que estd sendo
estudada, ou seja, os pontos fortes e fracos da organizac¢do. Sendo que Oliveira (2007, p.68),

define os pontos fortes e pontos fracos da seguinte forma:

e “Pontos fortes: sdo as varidveis internas e controldveis que propiciam uma condi¢do

favordvel para a empresa, em relacdo a seu ambiente”.

e “Pontos fracos: sdo as varidveis internas e controldveis que provocam uma situacao

desfavordvel para a empresa, em relacdo a seu ambiente”

Segundo Cobra (1991, p.81), “A andlise do ambiente interno visa identificar o
desempenho passado de uma organizacdo e fazer projecdes acerca do desempenho futuro,
analisando as forgas, as fraquezas e as restricdes operacionais”. O mesmo autor destaca que, a
partir da andlise do ambiente interno, torna-se mais facil para a empresa corrigir erros

operacionais, diminuir fraquezas e aproveitar as forcas que possui.

Costa (2006) considera que para fazer uma andlise do ambiente interno, deve-se
inicialmente elencar os pontos fortes e os pontos fracos que a organizacdo possui, sendo que

para isso deve-se saber o que cada um representa:

¢ Pontos fortes: sdo os pontos positivos, que influenciam a organizacdo a atingirem seus

objetivos.
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e Pontos fracos: sdo os pontos negativos e que prejudicam a organiza¢@o no atingimento de

seus objetivos.

Ainda no que se refere ao ambiente interno, Oliveira (2007) destaca fungdes
administrativas que devem ser analisadas a fim de facilitar a andlise interna. Tais fun¢des sdo:

marketing, produg¢do, finangas e recursos humanos.

2.5.2 Ambiente externo

Através do ambiente externo, é possivel identificar as oportunidades e ameacas da
organizacdo, conforme descrito pelos autores pesquisados. A andlise externa envolve um
diagnostico dos fatores externos importantes para a organizacdo, o qual deve focar na

identificacdo das oportunidades e ameacas (AAKER, 2007).

Oliveira (2007) afirma que a finalidade da andlise externa € analisar a relacdo que existe
entre a empresa € o ambiente externo no que se refere a oportunidades e ameacgas. Assim,

Oliveira (2007, p.68) conceitua oportunidades e ameagas da seguinte forma:

e “Oportunidades: sdo as varidveis externas e ndo controldveis pela empresa, que podem
criar condi¢cdes favordveis para a empresa, desde que a mesma tenha condi¢cdes e/ou

interesse de usufrui-las”™.

e ‘“Ameacas: sdo as varidveis externas € ndo controlaveis pela empresa que podem criar

condi¢Oes desfavordveis para a mesma”.

Da mesma forma, Hitt et al. (2008) afirmam que uma finalidade importante de estudar
o ambiente externo ¢ apontar as oportunidades e as ameagas que a organizacdo possui, €

conceituam oportunidade e ameaga como sendo:

¢ Oportunidade: se a oportunidade for bem analisada ird ajudar a empresa a concorrer

estrategicamente;

e Ameaca: ¢ uma forma do ambiente que pode interromper os estimulos de uma

organizacdo em conseguir competitividade estratégica.

Todas as empresas sofrem influéncias ambientais, e todas as empresas sao afetadas por
fatores politico-legais, econdmicos, tecnoldgicos e sociais, os quais sdo fatores que em

conjunto formam o macro ambiente das organizacdes. Essas forcas se movimentam
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rapidamente e criam para os administradores estratégicos inimeras oportunidades e ameacas
(WRIGHT et al., 2000). Sob a visao de Wright et al. (2000), destacam-se algumas

informacdes sobre as for¢as ambientais:

e Forcas politico-legais: compreende legislacGes, sentengas judiciais e também decisoes
que sdo tomadas por diversas comissdes em cada nivel de governo. O sistema politico-

legal pode influenciar tanto o comércio quanto o padrio de vida das pessoas.

e Forcas economicas: as forcas econdmicas também causam grandes impactos nos
negocios. Pode-se citar como exemplo o impacto causado tanto pelo aumento quanto pela
diminui¢do do produto interno bruto, bem como as altas e baixas nas taxas de juros, na

inflacao e no preco do ddlar.

e Forcas tecnoldgicas: essas forcas podem propor oportunidades ou ameacas para as
organizagdes e englobam melhorias e inovagdes cientificas. Para muitas organizacdes, as
mudancas e avangos tecnoldgicos oferecem oportunidades importantes na melhoria dos
processos, ja para outras, podem se tornar uma ameaca € as vezes sao capazes até mesmo

de destruir a empresa.

¢ Forcas sociais: as forcas sociais abrangem as tradi¢des, os valores, as tendéncias sociais e
também expectativas que as pessoas tém em relacdo as organizacdes. As tradi¢Oes de
festas de natal e dia das maes, por exemplo, podem trazer oportunidades para as empresas

venderem mais seus produtos e servigos.

2.5.3 Visao

Abaixo, serdo abordados conceitos em relacdo a visdo, sob a andlise de diversos
autores.

A visdo pode ser concebida através de um cendrio ou uma intui¢do, é a ideia de
projetar para o futuro, sendo que todos os colaboradores da empresa devem apoiar (Lobato et
al, 2006). De acordo com Oliveira (2007, p.65), “visdo € conceituada como limites que os
proprietarios € principais executivos da empresa conseguem enxergar dentro de um periodo

de tempo mais longo e uma abordagem mais ampla”.
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Ainda, Oliveira (2007) salienta que existem algumas perguntas que devem ser feitas e

que ajudam a organiza¢do na formulacdo da visao:

® O que desejamos ser?

e  Qual ¢é a for¢a que nos impulsiona?

®  Quais sdo os valores basicos da nossa empresa?

® O que fazemos de melhor e que nos diferencia dos concorrentes?
®  (Quem estaremos atendendo?

Para Hitt et al. (2008, p.17), a visdo € o que a empresa deseja ser, 0 que a empresa
deseja realizar, e € a partir da descricdo da visdo que uma organizacdo molda o seu futuro.
Costa (2002) também se refere a visdao como sendo uma situacdo muito desejada para a
empresa a partir de uma realidade futura. Seguindo ainda com o0 mesmo pensamento, visao € a
imagem que a organizacao define para o seu futuro, é na verdade o que a empresa deseja vir a

ser (CHIAVENATO, 2007).

Dessa forma, analisando os conceitos que foram abordados, entende-se que visdo € o

que a empresa almeja para o seu futuro.

2.5.4 Missao

A seguir serdo abordados alguns conceitos referentes a missdo e, de acordo com os

autores pesquisados, pode-se afirmar que a missao € a razdo pela qual a empresa existe.

De acordo com Oliveira (2007, p.107), “Missdo € a razdo de ser da empresa. Nesse
ponto, procura-se determinar qual o negécio da empresa, por que ela existe, ou ainda, em que
tipos de atividades a empresa deverd concentrar-se no futuro”. Oliveira (2007) também
enfatiza que para a realizacdo da missdo, a empresa deve procurar responder as seguintes
perguntas bdsicas: Aonde se deseja chegar com a organizacdo? e Quais necessidades do

mercado a organizagdo deseja atender?

Chiavenato (2007), Lobato et al. (2006) e Costa (2002) afirmam que missdo € a razao

de ser da empresa. Segundo Hitt ez al. (2008, p. 18), a missdo descreve qual é o negdcio que a



30

organizagdo deseja concorrer € quais os clientes que ela deseja atender. Para Cobra (1991), a
missdo tem a ver com a maneira de gerenciar, pois serve de modelo na administracdo de um
negdcio; a missdo estd relacionada com o compromisso dos gestores e também dos

colaboradores de uma organizacao.

2.5.5 Analise dos concorrentes

De acordo com Oliveira (2007, p.95), “A pratica tem demonstrado que, na andlise dos
concorrentes, ¢ vdlido que a empresa elabore o plano estratégico de cada um de seus
principais concorrentes, da forma mais detalhada possivel”. Oliveira (2007, p.80) também
destaca alguns fatores que podem ser analisados em rela¢do aos concorrentes, como:

® Quem sdo os concorrentes € quantos;

e Qual € o tipo de tecnologia que os concorrentes utilizam;

e  Saber da participacio de mercado de seus concorrentes;

¢ Quanto seus concorrentes vendem, quanto € o faturamento e o lucro que eles possuem;

® Analisar a linha de produtos e servigos que o concorrente possui, bem como os pregos € a

qualidade.

Para Hitt ef al (2008), “A andlise dos concorrentes se concentra em cada companhia
com a qual uma empresa concorre diretamente”. O mesmo autor também descreve alguns
fatores relacionados a anélise dos concorrentes e de importancia para as empresas, cOmo:

e O que orienta o concorrente e quais sao os objetivos futuros.
¢ O que o concorrente faz e que pode ser notado através de suas estratégias.

¢ Quais sdo as habilidades de seus concorrentes € como apresentam os pontos fortes e

fracos.

Hitt et al (2008) afirmam, ainda, que entender o que os concorrentes fazem ajuda a
empresa a ter conhecimento e prever as acgdes de seus concorrentes. Para uma organizacao

atingir o sucesso almejado, ela deve possuir conhecimento a respeito de seus concorrentes.
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Dessa forma, faz-se necessario a identificagdo do concorrente que mais atormenta a empresa e
assim seleciond-lo e persegui-lo estrategicamente (Cobra, 1991).

De acordo com Aaker (2007), para realizar uma andlise dos concorrentes,
inicialmente, deve-se identificar os concorrentes atuais e potenciais. H4 alguns pontos do
concorrente que precisam ser entendidos para que se possa desenvolver uma estratégia, como
o desempenho, imagem e personalidade, objetivos, estratégia atual e passada, cultura,
estrutura de custo, pontos fortes e pontos fracos. Portanto, para que seja desenvolvida uma
estratégia, o foco principal deve buscar sempre explorar um ponto fraco do concorrente ou

superar um ponto forte.

2.5.6 Analise SWOT

Analisar o ambiente interno e externo, bem como identificar os pontos fortes, pontos
fracos, oportunidades e ameacas, possibilita destacar as varidveis que servem de referéncia

para a matriz SWOT.

Segundo Wright et al. (2000, p.86), “O objetivo da andlise € possibilitar que a empresa
se posicione para tirar vantagem de determinadas oportunidades do ambiente e evitar ou
minimizar as ameagas ambientais”. Os autores também afirmam que, dessa forma, a
organizagdo pode destacar os seus pontos fortes e conter seus pontos fracos. Outro beneficio
que a andlise possui € mostrar os pontos fortes que nao foram totalmente utilizados e apontar

os pontos fracos para que possam ser corrigidos.

De acordo com Lobato et al. (2006, p.67), “SWOT ¢ a sigla de strengths, weaknesses,
opportunities and threats (forgas, fraquezas, oportunidades, ameagas)”. Sendo assim, a matriz
SWOT tem como objetivo fazer uma relacdo das oportunidades e ameacas encontradas no
ambiente externo com os pontos fortes e fracos identificados no ambiente interno da empresa.
Mintzberg et al. (2006) enfatizam que € importante entender as fontes de vantagem

competitiva, exigindo uma anélise das forcas e fraquezas internas de uma organizacao.
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2.6 ESTRATEGIAS EMPRESARIAIS

A seguir, serdo analisadas as estratégias empresariais.

Segundo Oliveira (2007, p.187), “As estratégias podem ser estabelecidas de acordo
com a situacdo da empresa; estar voltada a sobrevivéncia, manutengdo, crescimento ou

desenvolvimento”. Os quatro tipos de estratégias empresariais sao:
a) Estratégia de sobrevivéncia

De acordo com Oliveira (2007), a empresa s6 deve aderir a este tipo de estratégia
quando ndo houver alternativa, ou seja, apenas quando a situacdo da empresa apresentar
perspectivas cadticas. No momento em que a empresa adota a estratégia de sobrevivéncia, o
gestor deve parar de investir e reduzir as despesas. A estratégia de sobrevivéncia ndo precisa
ser usada pela empresa tendo como unica finalidade a sobrevivéncia, ela pode ser usada
adequadamente com a finalidade de obter outros objetivos no futuro, como maiores lucros,
aumentar as vendas, possuir maior participacdo de mercado, entre outros. As estratégias que

se enquadram na situacdo de sobrevivéncia sao:
¢ Reducao de custos: Reduzir ao maximo os custos da empresa;
¢ Desinvestimento: Parar de investir em produtos secundarios e manter o negdcio original.

¢ Liquidacao do negdcio: Em tltimo caso, se ndo restar alternativa, esta estratégia devera

ser adotada.

b) Estratégia de manutencio

De acordo com Oliveira (2007), no caso da estratégia de manutengdo, a empresa
percebe o predominio de ameacgas, mas ela possui varios pontos fortes, como recursos
financeiros, recursos humanos e tecnologia, entre outros, os quais foram acumulados com o
passar do tempo e, portanto, o gestor pode continuar sobrevivendo e manter o que conquistou
até o momento. Para isso, devera utilizar bem os seus pontos fortes e reduzir os pontos fracos,
bem como potencializar os pontos fracos da concorréncia e diminuir a a¢ao dos pontos fortes
da mesma. Diante desse cendrio, a organizacdo pode investir, desde que isso seja feito com
moderagdo. Em situacdes nas quais a empresa estd enfrentando dificuldades ou procurando se
defender de ameacas, ela pode aderir a estratégia de manutengdo. Existem trés formas pelas

quais a estratégia de manutengdo pode se apresentar:
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e [Estratégia de estabilidade: esta estratégia procura manter um estado de equilibrio na

organizacao.
¢ [Estratégia de nicho: a empresa dedica-se a um tinico produto ou um tnico negécio.

e Estratégia de especializacdo: neste caso, a empresa concentra esforcos em poucas

atividades para manter lideranca no mercado.

c) Estratégia de crescimento

Na estratégia de crescimento, a empresa apresenta o predominio de pontos fracos, mas
o ambiente indica situacdes favoraveis que podem se transformar em oportunidades, caso
sejam bem utilizadas pela empresa (OLIVEIRA, 2007). Geralmente, neste caso, o gestor
busca lancar novos produtos e servigos, desejando maximizar as vendas. A seguir sdo

apresentadas algumas caracteristicas da estratégia de crescimento:

Estratégia de inovacao: esta estratégia consiste em desenvolver e lancar novos produtos

e servicos, com a ideia de que sejam diferenciados e capazes de se destacar no mercado.

e [Estratégia de internacionalizacdo: nesta situacdo, a empresa busca expandir seus

negocios em outros paises.

e [Estratégia de joint venture: aqui, ocorre uma associa¢do entre duas empresas com o

objetivo de produzir um produto e entrar em um novo mercado.

e [Estratégia de expansao: o processo de expansio deve ser planejado para que a empresa

nao seja sugada pelo Governo e outras empresas maiores.

d) Estratégia de desenvolvimento

De acordo com Oliveira (2007), na estratégia de desenvolvimento ocorre o predominio
de pontos fortes e de oportunidades. Com isso, o gestor pode buscar o desenvolvimento da
empresa através de duas direcoes, que sdo buscar novos mercados e novos clientes, para que
seja possivel obter novos negdécios no mercado. Algumas formas de estratégia de

desenvolvimento sdo citadas a seguir:

¢ Desenvolvimento de mercado: a empresa deseja procurar novos mercados, para ampliar

suas vendas.
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¢ Desenvolvimento de produtos ou servigos: neste caso, a empresa procura desenvolver

melhores produtos e servi¢os para maximizar as vendas.

¢ Desenvolvimento financeiro: ocorre quando duas empresas com problemas diferentes se

unem e formam uma nova empresa, utilizando o que cada uma possui de positivo.

¢ Desenvolvimento de capacidades: ocorre uma associacdo entre duas empresas. Por

exemplo, se uma empresa possui um ponto fraco em tecnologia, mas bom indice de

oportunidades, e a outra empresa apresenta o contrdrio, elas irdo se beneficiar quando

estiverem juntas.

¢ Desenvolvimento de estabilidade: uma fusdo ou associacdo ocorre entre empresas que

desejam evoluir de maneira uniforme em relagio ao aspecto mercadolégico.

Os tipos basicos de estratégia sdao apresentados no quadro 1.

INTERNO
Diagnéstico Predominancia de Predominéncia de
pontos fracos pontos fortes
Postura estratégica Postura estratégica
Predominéncia de sobrevivéncia de manutengdo
am(i‘:lgas ° redggﬁo Qe custos ° estabilidade
e desinvestimento ® nicho
. ¢ liquidacdo de negdcio e especializagdo
X Postura estratégica Postura estratégica
T de crescimento de desenvolvimento
E ® inovagdo e de mercado
R A . e Internacionalizacdo e de produtos
N Predominancia e Joint venture e financeiro
o de. e Expansao e de capacidades
oportunidades o de estabilidade
e diversificacdo:
- horizontal
- vertical
- concéntrica
- conglomerada
- interna
- mista

Quadro 1- Tipos basicos de estratégias
Fonte: adaptado de Oliveira (2007, p.192).

Para Oliveira (2007), € importante cada gestor escolher a estratégia adequada para

cada momento. Oliveira (2007, p.193) também salienta que “Com referéncia aos varios tipos

de estratégias apresentadas, o executivo pode adotar um conjunto delas, de maneira ordenada,

desde que seus aspectos gerais nao sejam conflitantes”.
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2.7 PLANO DE ACAO

Segundo Lobato et al. (2006, p.130), “O plano de acdo descreve como pOr em pratica
o planejamento estratégico. Propde mudancas na geréncia ou na prépria organizagcdo, bem
como novos desafios e procedimentos”. De acordo com o mesmo autor, para elaborar o plano
de acdo, sdo usados formuldrios que definem os prazos e os recursos para as estratégias

estabelecidas e também os responsdveis para fazer a implementagdo das estratégias.

J4 para Oliveira (1996), chama-se plano de ag¢do ao produto de um planejamento que
consegue nortear as varias acoes que devem ser realizadas. Além disso, também auxilia as
decisdes e permite um acompanhamento no desenvolvimento do projeto. Ainda de acordo
com Oliveira (1996), todo plano de acdo necessita de uma estrutura na qual possam ser
identificados os elementos indispensdveis a implementacdo do projeto. Os elementos

fundamentais podem ser estruturados através da ferramenta SW2H, como pode ser observado

no quadro 2.
What O que serd feito (etapas);
Who Quem realizard as tarefas (responsabilidade);
Why Por que deve ser executada a tarefa ou o projeto (justificativa);
Where Onde cada tarefa serd executada (local);
When Quando cada uma das tarefas devera ser executada (tempo);
How Como devera ser realizada cada tarefa/etapa (método);
How much Quanto custard cada etapa do projeto (custo).

Quadro 2 - ferramenta SW2H
Fonte: adaptado de Oliveira (1996, p.113)

Lobato et al. (2006) ressalta que deve haver um comprometimento da alta
administra¢do e também de todos os colaboradores da organizagdo para que os resultados do

plano de acao sejam alcangados,
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados para o delineamento da
pesquisa, as variaveis de estudo, a populacdo e amostra, a técnica de coleta de dados, e a

andlise e interpretacdo dos mesmos.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa destinou-se a uma andlise dos objetivos de maneira exploratéria. A
abordagem dos dados foi qualitativa e o procedimento realizado consistiu em um estudo de

caso, no qual foi analisando o caso da empresa restaurante Quitanda Sarandi.

No presente estudo, foi realizada uma pesquisa exploratéria, a qual, de acordo com
Diehl e Tatim (2004), destina-se a uma interacdo com o problema de forma a compreendé-lo

melhor ou, ainda, arquitetar cendrios.

Em relacdo a estudos qualitativos, Diehl e Tatim (2004, p.52) afirmam que “Os
estudos qualitativos podem descrever a complexidade de determinado problema e a interacao
de certas varidveis”. Sendo assim, a abordagem dos dados aqui utilizada foi qualitativa, pois
se buscou identificar tanto os pontos fortes e fracos quanto as oportunidades e ameacas que
estavam presentes no ambiente interno e externo da empresa, de modo que fosse possivel
realizar um plano de ac¢do a fim de minimizar ou até excluir os pontos fracos. Dessa forma,
uma contribui¢do benéfica poderia ser proporcionada a empresa a partir deste estudo. Oliveira
(2002, p.116) destaca que a abordagem qualitativa ndo emprega dados estatisticos para

analisar um problema, pois o método qualitativo ndo pretende medir unidades. Assim, pode-
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se considerar que a abordagem qualitativa apresenta facilidade em explicar a complexidade de

um problema.

Para a elaboracdo de uma pesquisa, o estudo de caso destina-se a obtencdo de
informacdes acerca da atual situacdo da empresa, de forma que se busca conhecer o ambiente
no qual a organizacdo encontra-se, a fim de identificar forcas e fraquezas e também
oportunidades e ameagas. De acordo com Diehl e Tatim (2004, p.61) o estudo de caso
“Caracteriza-se pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que
permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante os

outros delineamentos considerados”.

Neste contexto, o estudo de caso adequou-se para possibilitar a compreensdo da gestao
do restaurante Quitanda Sarandi, sendo que o principal objetivo foi identificar e analisar as
varidveis que a empresa possui e, além disso, desenvolver um planejamento estratégico para a

mesma.

3.2 VARIAVEIS DE ESTUDO

As varidveis de estudo tiveram como finalidade analisar os componentes do
diagndstico estratégico, sendo que o ambiente interno integra os pontos fortes e pontos fracos,
e que no ambiente externo encontram-se as oportunidades e as ameacas. Também foram

analisadas a missao e visao e, por fim, foi abordado o plano de acdo.

¢ Pontos fortes: sdo os pontos positivos, os quais influenciam a organizacio a atingir seus

objetivos (COBRA, 2006).

e Pontos fracos: sdo os pontos negativos e que prejudicam a organizag@o no atingimento de

seus objetivos (COBRA, 2006).

e “Oportunidades: sio as varidveis externas e nio controldveis pela empresa, que podem
criar condi¢cdes favordveis para a empresa, desde que a mesma tenha condi¢cdes e/ou

interesse de usufrui-las”. (OLIVEIRA, 2007 p.68).

e ‘“‘Ameacas: sdo as varidveis externas e nio controldveis pela empresa que podem criar

condi¢Oes desfavordveis para a mesma”. (OLIVEIRA, 2007 p.68).
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e Visao: é a imagem que a organizagao define para o seu futuro, € o que a empresa deseja

vir a ser (CHIAVENATO, 2007).

e  Missao: descreve qual é o negdcio que a organizagdo deseja concorrer € quais os clientes

que ela deseja atender (HITT, 2008).

¢ Plano de acao: corresponde a um planejamento que orienta as acdes a serem realizadas,
pode ser utilizado como referéncia para a tomada de decisdes e permite acompanhar o

desenvolvimento do projeto (OLIVEIRA, 1996).

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Populacdo pode ser definida como um conjunto de elementos que podem ser
mensurados relacionando as varidveis que se deseja levantar, j& amostra € uma parte da
populacdo adequadamente selecionada (DIEHL; TATIM, 2004). A populacdo do presente
estudo corresponde a todos os clientes, o gestor, os fornecedores e os colaboradores da

empresa restaurante Quitanda Sarandi.

Como relatado anteriormente, a pesquisa destinou-se a um levantamento de dados a
partir de entrevistas com o gestor, os colaboradores, funciondrios e os clientes da empresa
Quitanda Sarandi. As pessoas que fizeram parte da pesquisa foram distribuidas da seguinte

maneira:
Gestores: o dono da empresa foi entrevistado, pois € ele o gestor.

Fornecedores: foram pesquisados cinco fornecedores, no total. Foi utilizada uma
amostragem nao probabilistica e por conveniéncia, baseando-se no fato de que a amostragem
ndo probabilistica pode ser realizada de forma intencional, de modo que o pesquisador pode
dirigir-se a certos itens considerados caracteristicos da populacdo que se pretende estudar

(DIEHL; TATIM, 2004).

Funciondrios: a empresa restaurante Quitanda Sarandi possui quatro funciondrios, no
entanto, foram entrevistados somente trés, pois a autora do presente estudo faz parte do

quadro de funciondrios e nao participou da pesquisa.
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Clientes: quatorze clientes foram entrevistados, sendo que a forma utilizada foi por

conveniéncia.

3.4 PROCEDIMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de uma entrevista semiestruturada, utilizando
perguntas abertas, com o gestor, os funciondrios, os fornecedores e os clientes da empresa em
estudo, tendo como objetivo uma investigacdo a respeito da real situacdo da mesma. De
acordo com Roesch (2013, p. 159), “Em entrevistas semiestruturadas utilizam-se questoes
abertas, que permitem ao entrevistador entender e captar a perspectiva dos participantes da

pesquisa”.

3.5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Para a realizacdo da andlise e interpretacao dos dados, foram utilizadas as informagdes
adquiridas através das entrevistas com o gestor, funciondrios, fornecedores e clientes e,
posteriormente, essas informagdes foram analisadas através da ferramenta SWOT. Na anélise
de contetido, o pesquisador obtém a informacdo através de perguntas abertas, geralmente em
forma de texto, e a andlise de textos em pesquisa cientifica é conduzida geralmente por meio

de um recurso denominado analise de contetido. (ROESCH, 2013).
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Este capitulo destina-se a apresentacdo do histérico da empresa onde foi realizado o
presente estudo, bem como as andlises descritivas das entrevistas, a identificacdo dos pontos
fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas, a andlise SWOT, elaboracdo da missdo e da

visao e também elabora¢do do plano de acdo para a empresa.

4.1 HISTORICO DA EMPRESA QUITANDA SARANDI

A empresa restaurante Quitanda Sarandi, localizada na BR 386 Km 130, Bairro Santa
Gema, CEP 99560-000, na cidade de Sarandi, estado do Rio Grande do Sul, foi inaugurada
em 20 de novembro de 1998 por Vilton Cambruzzi. Em maio de 2000, Neri Martinelli
comprou a empresa e iniciou suas atividades de restaurante, lanchonete e similares. Quitanda
Sarandi é o nome fantasia da empresa e tem como razao social Neri Martinelli. Possui o CNPJ

02736816/0001-03 e é considerada uma microempresa, a qual opta pelo Simples Nacional.

O atual proprietario da empresa era agricultor, mas devido a algumas dificuldades
nesta area, resolveu trocar de atividade e buscar algo que lhe trouxesse maior renda. Como
seus irmaos ja moravam na cidade de Cachoeiro do Itapemirim, no estado do Espirito Santo,
onde possuiam uma churrascaria, o senhor Neri, sua esposa e seus dois filhos foram morar e
trabalhar naquela cidade. Com o passar do tempo, o senhor Neri deixou de ser empregado e
alugou uma lancheria em Triunfo, municipio préximo a Porto Alegre. Apds poucos anos, ele
foi mais audacioso, resolveu abrir seu proprio negdcio e comprou o restaurante Quitanda

Sarandi.
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Na época, era um local pequeno e com instalagdes que necessitavam de reformas, mas
com o passar do tempo o espaco fisico foi melhorado e ampliado para atender a demanda e

proporcionar maior conforto aos seus clientes. Na figura 3, podem ser observadas as antigas

instalacdes do restaurante (figura 3A), em 1998, e também as instalagdes atuais (figura 3B),

em 2014.

Figura 3 - Imagem das instalacées da empresa Quitanda Sarandi em 1998 (A) e em 2014 (B).
Fonte: Dados secunddrios da pesquisa (2014).

O restaurante Quitanda Sarandi oferece a seus clientes comidas preparadas na hora e
que sdo servidas diretamente na mesa, é também conhecido na regiio como um restaurante
que faz comida no “chapdo”, ou seja, possui uma chapa grande de ferro na qual sdo
preparadas as carnes. O cliente que faz suas refei¢cdes no restaurante Quitanda Sarandi
encontra sempre as seguintes variedades de comidas: quatro tipos de salada, arroz, feijao,
massa, batata frita, queijo frito, polenta, ovo frito, bife de gado, bife de peito de frango e

salame.

Pelo fato do restaurante estar localizado préximo a BR 386 e também perto da cidade
de Sarandi, o mesmo fica em local privilegiado, pois consegue atender tanto pessoas que estao

viajando ou passando pela rodovia como também pessoas da cidade de Sarandi e regido.

Além do proprietirio e dos quatro empregados que trabalham no restaurante, a
empresa também recebe auxilio do filho do proprietdrio, garantindo um atendimento cordial e

amigo aos clientes.
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4.2 ANALISE DESCRITIVA DA ENTREVISTA REALIZADA COM O GESTOR

Foi realizada uma pesquisa com o gestor da empresa restaurante Quitanda Sarandi,
sendo que a mesma foi aplicada na forma de entrevista e apresentou um total de nove
perguntas abertas. Segue abaixo alguns relatos do gestor no que se refere ao ambiente interno

e externo da empresa.

De acordo com o gestor, a politica de precos praticada pelo restaurante é compativel
com os produtos oferecidos aos clientes. No que tange as divulgacOes de marketing, foi
afirmado que ndo sdo feitas propagandas em meios de comunicacdo, mas sdo distribuidos
cartdes de visita aos clientes. Observou-se que a empresa restaurante Quitanda Sarandi nao
possui software para ajudar no controle financeiro e também que nunca foram realizadas
reunides com os colaboradores. Em relacdo a estrutura da empresa, o gestor afirmou que a

mesma ¢ adequada para atender a demanda de clientes.

No que se refere aos pontos fortes da empresa, o gestor destacou a localizacdo, o
preco, o amplo estacionamento, o pagamento facilitado pelas maquinas de cartdes, o ambiente
climatizado, e o fato de que o gestor ndo necessita pagar aluguel, pois o restaurante possui
sede propria. Em relac@o aos pontos fracos da empresa, o gestor salientou que a empresa nao
oferece sobremesa aos clientes e também ndo possui internet sem fio, outro ponto fraco citado

foi a falta de um software para o controle financeiro.

Em relacdo as oportunidades, o gestor enfatizou que houve nos udltimos meses um
aumento no fluxo de veiculos na rodovia e, com isso, € possivel um aumento no nimero de
clientes no restaurante. Outra oportunidade apontada é o crescimento econdmico e industrial
do municipio. Em relacdo as ameacas, o que preocupa o gestor sdo 0s concorrentes presentes
na regido e também as altas taxas de tributacdo e a inflagao, pois isso faz com que os pregos

das mercadorias aumentem, diminuindo seu lucro.
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43 ANALISE DESCRITIVA DA ENTREVISTA REALIZADA COM OS
FUNCIONARIOS

A pesquisa realizada com os funciondrios do restaurante Quitanda Sarandi buscou
identificar os pontos fortes e fracos presentes na empresa. Em seu quadro de funciondrios, a
empresa possui um total de quatro pessoas, sendo uma como atendente de caixa, uma na

funcdo de cozinheira, uma como auxiliar de cozinha e uma como servigos gerais.

A pesquisa foi realizada na forma de entrevistas, contando com dez questdes abertas
para que fosse possivel identificar os pontos fortes e fracos existentes na empresa. Em relagdo
ao numero de funciondrios entrevistados, apenas trés participaram, pois um dos funciondrios
que trabalha na empresa € responsdvel pela realizacdo do presente estudo e, dessa forma, ndo
responde a entrevista. A seguir, sdo apresentados os resultados das entrevistas realizadas com

os funcionarios.

Questio 1: Como é€ o seu relacionamento com o gestor e com os colegas de trabalho?

De acordo com as trés funciondrias entrevistadas, todas afirmaram que o

relacionamento delas com o gestor da empresa e com os colegas € bom.

Questao 2: Vocé recebeu treinamento ao iniciar suas atividades na empresa restaurante
Quitanda Sarandi?

Todas as funciondrias disseram ter recebido treinamento de uma antiga funciondria que ja

trabalhava no local.

Questao 3: Sao oferecidos uniformes adequados para a realizaciao de suas tarefas?

Todas as funciondrias entrevistadas afirmaram que recebem uniformes adequados para

realizacdo das tarefas.

Questio 4: Quais sao os beneficios que a empresa restaurante Quitanda Sarandi
oferece?

Em relacdo aos beneficios oferecidos pelo restaurante Quitanda Sarandi, duas

funciondrias afirmaram que recebem da empresa transporte e alimentacao, e uma, por residir
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proximo ao restaurante e ndo necessitar de transporte para chegar até o trabalho, recebe

somente alimentacao.

Questao 5: Vocé consegue realizar todas as tarefas solicitadas?

Todas as funciondrias entrevistadas disseram que conseguem realizar as tarefas

solicitadas.

Questao 6: Os direitos trabalhistas (salarios, férias, 13°salario, entre outros) siao pagos
em dia ou ocorrem atrasos?

Todas as funciondrias entrevistadas afirmaram que tudo sempre € pago em dia.

Questio 7: Em relacio ao ambiente fisico da empresa, é um ambiente seguro e
saudavel?

Duas funciondrias responderam que sim, porém uma ressaltou que € seguro, mas que

em alguns dias € bastante calor.

Questao 8: Quais sao os pontos fortes da empresa restaurante Quitanda Sarandi?

As funciondrias entrevistadas citaram alguns pontos fortes como sendo:

Bom relacionamento com o patrdo e com colegas;

O funcionario € valorizado;

Ambiente bom para trabalhar;

e A empresa paga o saldrio em dia;

Colaboragao;

Transporte;

Alimentacdo;

Respeito.

Questao 9: Quais sao os pontos fracos da empresa Restaurante Quitanda Sarandi?

Todas as funciondrias responderam que a empresa possui um ponto fraco, que € a falta

de reunides com a equipe de trabalho, dificultando assim o andamento dos trabalhos.
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Questio 10: O quadro de funcionarios que a empresa restaurante Quitanda Sarandi
possui € suficiente para atender a demanda dos clientes?

As trés funciondrias entrevistadas afirmaram que o nimero de funciondrios ¢é

suficiente, porém uma ressaltou que € suficiente desde que a equipe trabalhe unida.

44 ANALISE DESCRITIVA DA ENTREVISTA REALIZADA COM OS
FORNECEDORES

A pesquisa foi realizada com cinco fornecedores da empresa restaurante Quitanda
Sarandi, de modo que foram entrevistados os fornecedores mais ativos nos ultimos seis
meses. A pesquisa apresentou-se na forma de entrevista com um total de doze questdes

abertas.

Questao 1: Os niveis de estoque mantidos pela empresa restaurante Quitanda Sarandi
sdo adequados?

Em relacdo aos niveis de estoques mantidos pelo restaurante Quitanda Sarandi, a

maioria dos fornecedores entrevistados afirmou que sao adequados.

Questao 2: Existe um controle da qualidade das mercadorias oferecidas?

Foi identificado que todos os fornecedores que participaram da entrevista possuem
controle de qualidade, o que demonstra que as mercadorias compradas pelo restaurante

Quitanda Sarandi sao de boa procedéncia.

[...] sim, toda mercadoria entregue ao cliente passa por
um rigido controle de qualidade a fim de garantir que
todos os processos da cadeia produtiva que vai do
campo, passando pelo transporte, abate dos animais,
embalagem do produto e rastreabilidade, estejam dentro
do mais alto padrio, com relacdo a normas e
procedimentos técnicos, sendo inspecionados por
médicos veterindrios e pelo Servigo de Inspecao Federal
(fornecedor 2).
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Questao 3: Ocorrem devolucoes de mercadorias?

A maioria dos fornecedores entrevistados afirmou que nunca houve devolucdes de

mercadorias. Alguns disseram que ja aconteceu, mas que € raro iSSo ocorrer.

Questio 4: Existe historico negativo de relacionamento com a empresa restaurante
Quitanda Sarandi?

Todos os fornecedores entrevistados afirmaram que ndo existe historico negativo, pelo

contrario, o relacionamento entre ambos € 6timo.

Questiao 5: Existe flexibilidade nas negociacoes dos prazos de pagamento ao fornecedor?

Todos os fornecedores salientaram que, se for necessdrio, existe flexibilidade nas

negociagoes.

Questio 6: Em relacio ao pagamento de mercadorias ao fornecedor, a empresa
restaurante Quitanda Sarandi realiza nos prazos estabelecidos?

Todos os fornecedores afirmaram que a empresa restaurante Quitanda Sarandi sempre

realiza o pagamento nos prazos estabelecidos.

Questdo 7: Em relacdo aos pedidos de mercadorias, a empresa restaurante Quitanda
Sarandi faz os mesmos no prazo adequado para que o fornecedor possa cumprir
adequadamente?

De acordo com todos os fornecedores entrevistados, a empresa restaurante Quitanda
Sarandi realiza seus pedidos de mercadorias sempre dentro dos prazos adequados para que os

fornecedores possam entregar.

Questiao 8: Sao oferecidos precos promocionais para a empresa restaurante Quitanda
Sarandi?

A maioria dos fornecedores entrevistados afirmou que, sempre que possivel, oferece
precos promocionais a empresa restaurante Quitanda Sarandi. Porém, um dos fornecedores
salientou que na drea em que ele atua estdo faltando precos reduzidos, o que dificulta ofertar

promocgaoes.
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Questao 9: A localizacio da empresa restaurante Quitanda Sarandi favorece as entregas
de mercadorias?

No geral, os fornecedores entrevistados apontaram que o restaurante Quitanda Sarandi

estd bem localizado o que favorece a entrega de mercadorias.

[...] sim, com certeza, muito bem localizada na BR 386,
com um amplo estacionamento e um 6timo local para
recebimento de mercadoria (fornecedor 2).

[...] sim, localizagdo privilegiada (fornecedor 4).

Questao 10: O restaurante Quitanda Sarandi possui credibilidade e bom conceito no
mercado?

De acordo com os fornecedores entrevistados, todos destacaram que o restaurante

Quitanda Sarandi possui credibilidade e bom conceito no mercado.

Questao 11: Quais sao os pontos fracos da empresa restaurante Quitanda Sarandi?

A grande maioria dos fornecedores entrevistados afirmou que a empresa ndo apresenta

pontos fracos, apenas um fornecedor apontou um ponto fraco.

[...] ndo disponibilizar sinal Wi-Fi para acesso gratuito a
internet aos seus clientes, considero como um ponto
fraco e isso com certeza seria um grande diferencial a
favor do restaurante até para conquistar e fidelizar ainda
mais clientes da regido ou que estdo de passagem pela
BR, ainda mais hoje em um mundo tdo globalizado e
cada vez mais carente de informacdes (fornecedor 2).

Questao 12: Quais sao os pontos fortes da empresa restaurante Quitanda Sarandi?

De acordo com os fornecedores que participaram da entrevista, foram destacados os

seguintes pontos fortes:

* Ambiente aconchegante;

e Bom atendimento;

¢ (Qualidade e sabor em seus produtos;
e Otima localizagdo;

¢ (Qualidade em suas refeicoes;
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¢ Um local muito aconchegante e aprazivel,

e Sempre zelando pelo bom atendimento;

e Simpatia;

e Educacao;

e Respeito dado aos clientes pelos proprietarios e funcionérios;
e Compras no prazo adequado;

¢ Bom atendimento aos vendedores;

e (Controle de qualidade e de validade;

e Atendimento cordial sem distin¢do;

e (Credibilidade;

e Honestidade.

4.5 ANALISE DESCRITIVA DA ENTREVISTA REALIZADA COM OS CLIENTES

A entrevista realizada com os clientes do restaurante Quitanda Sarandi teve um total
de quatorze participantes, sendo que a entrevista foi realizada por conveniéncia com os
clientes que frequentaram o restaurante do dia 23 de agosto de 2014 ao dia 04 de setembro de

2104. Os resultados da entrevista podem ser observados a seguir:

Questao 1: Como vocé considera o atendimento oferecido no restaurante Quitanda
Sarandi?

No geral, os clientes destacaram que o atendimento do restaurante Quitanda Sarandi é
muito bom.
[...] excelente, muito bom (cliente 3).

[...] muito bom, sempre com atendimento cordial
(cliente 13).
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Questao 2: Em sua opiniao, o niimero de funcionarios existente para atendimento é
suficiente?

De acordo com os clientes entrevistados, a grande maioria enfatizou que o ndmero de
funciondrios ¢ suficiente, e alguns destacaram que em dias de maior movimento poderia haver
mais funciondrios.

[...] sim, conseguem atender com exceléncia todos seus
clientes (cliente 5).

[...] Sim. Em dias de feriados que tem mais movimento
poderia ter mais (cliente 11).

Questao 3: Por se tratar de um restaurante que serve as comidas na mesa e por ordem
de chegada, como vocé considera o tempo de espera até ser servido?

De acordo com os clientes entrevistados, a grande maioria enfatizou que ndo ¢
necessario esperar muito para ser servido, varios destacaram que € rdpido e alguns clientes
consideraram que em dias de maior movimento poderia melhorar.

[...] rapido, agilizado, organizado (cliente 3)

[...] nos dias com menos movimento € 6timo. Quando o
movimento é maior poderia ser melhor (cliente 8).

Questao 4: Em relacio aos precos praticados pelo restaurante Quitanda Sarandi, como
vocé os considera?

Os clientes entrevistados em sua grande maioria destacaram que o preco praticado
pelo restaurante Quitanda Sarandi estd dentro dos padrdes dos demais restaurantes que
trabalham no mesmo segmento. Porém, deve-se destacar que alguns consideram os precos um
pouco altos.

[...] dentro da média praticada pelos outros restaurantes
do mesmo ramo (cliente 5).

[...] acho um pouco alto (cliente 6).
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Questido 5: Em relacao a qualidade dos produtos oferecidos pelo restaurante Quitanda
Sarandi, como vocé considera?

Quanto a qualidade dos produtos que o restaurante Quitanda Sarandi oferece, a
maioria dos clientes entrevistados apontou que ¢ uma comida de excelente qualidade e muito
boa.

[...] excelente qualidade (cliente 1)

[...] muito boa (cliente3).

Questao 6: Em sua opiniao, a variedade de produtos servidos pelo restaurante Quitanda
Sarandi é suficiente?

Todos os clientes entrevistados disseram que a variedade de produtos servidos pelo
restaurante Quitanda Sarandi € suficiente.

[...] se trata de mais de dez variedades, agradando a uma
variedade de paladares (cliente 10).

[...]sim, pois servem vdrios tipos de comidas (cliente 11).

Questio 7: Em sua opinido, a opcao de usar cartoes de débito e de crédito oferecida no
restaurante Quitanda Sarandi facilita o pagamento?

Todos os clientes que participaram da entrevista destacaram que a disponibilidade de
maquinas de cartio oferecida pelo restaurante Quitanda Sarandi facilita o pagamento.

[...] sim, uma vez que hoje a maioria dos pagamentos se
concentra por cartio (cliente 5).

[...] facilita, pois agiliza na correria do dia a dia, na
praticidade e na garantia do pagamento (cliente 10).

Questao 8: Em relacio a iluminacao do restaurante Quitanda Sarandi, em sua opinido,
como ela esta?

No que se refere a iluminag@o do restaurante Quitanda Sarandi, nenhum dos clientes
entrevistados relatou que a iluminacdo € inadequada ou ruim, pelo contrario, todos avaliaram
a mesma de forma positiva.

[...] excelente (cliente 2).

[...] 6tima (cliente 13).
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Questiao 9: Em sua opinido, como esta a higiene do restaurante Quitanda Sarandi?
Na opinido da maioria dos clientes entrevistados, a higiene do restaurante Quitanda
Sarandi encontra-se muito boa, e alguns clientes destacaram como sendo 6tima.
[...] muito boa (cliente 2).

[...] 6tima (cliente 7).

Questio 10: Em sua opinido, como vocé considera a organizacido do Restaurante
Quitanda Sarandi?

A organizacdo do restaurante Quitanda Sarandi encontra-se muito boa, na opinido da
maioria dos clientes entrevistados. Outros clientes destacaram que a organizacdo € 6tima.
[...] muito boa (cliente2).

[...] 6tima (cliente 13).

Questdo 11: Em relacao ao espaco fisico de restaurante Quitanda Sarandi, como vocé
considera?

Todos os clientes entrevistados apontaram que o restaurante Quitanda Sarandi possui
um espago adequado e suficiente para atender os clientes.
[...] espaco adequado (cliente 1).

[...] suficiente para atender seus clientes (cliente 5).

Questao 12: Em sua opinido, o restaurante Quitanda Sarandi esta bem localizado?
A grande maioria afirmou que o restaurante Quitanda Sarandi estd bem localizado e é
de facil acesso.

[...] muito bem localizado, pois fica perto da cidade e
proximo da BR (cliente 11).

[...] sim é de facil acesso (cliente 14).
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Questio 13: Em relacio ao estacionamento que o restaurante Quitanda Sarandi
disponibiliza, como vocé o considera?

Virios clientes relataram que o estacionamento estd bom, alguns relataram que esta
bom, mas que poderia ser melhorado e outros afirmaram que estd muito bom, com bastante
espaco e sombra.

[...] ele € bom, mas acho que pode evoluir, calcamento
ou asfalto e cobertura. Mas ndo € tdo importante, pois ele

ja é amplo. No verdo, em época de seca, o sol e a poeira
atrapalham um pouco (cliente 2).

[...] bem amplo, com sombra, muito bom (cliente 11).

Questao 14: Em sua opinido, como vocé considera o niimero de restaurantes existentes

na regiao?

Alguns clientes relataram que estd adequado, com bastante op¢des, mas o que

predominou entre os clientes entrevistados € que existem muitos restaurantes na regiao.

[...] adequado com bastante opcdes (cliente 1).

[...] considero uma quantidade bastante grande, porém
cada um com suas particularidades atendendo a todos os
gostos (cliente 5).

[...] bastante alto, existem varios (cliente 11).

Questiao 15: Vocé percebe algum diferencial no restaurante Quitanda Sarandi? Se sim,

qual?

Todos os clientes entrevistados afirmaram que existe sim algum diferencial no
restaurante Quitanda Sarandi, sendo que dois itens se destacaram entre os citados: o

atendimento e a qualidade da comida.

[...] sim. Ele tem um 6timo atendimento, com comida de
boa qualidade. Outros do mesmo ramo as vezes
apresentam uma comida gordurosa pelo simples fato de
economizarem um pouco de o6leo. Isso € apenas um
exemplo que na Quitanda Sarandi nunca verifiquei

(cliente 2).

[...] sim, a quantidade servida na mesa € adequada, pois
as porcdes sdao pequenas, o que evita que a comida esfrie
e também o desperdicio. E a qualidade da comida servida
¢ a melhor da regido (de todos que eu ja conheci,
inclusive), (cliente 12).
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[...] sim, qualidade dos produtos e atendimento (cliente
14).

Questao 16: O que vocé gostaria de encontrar no restaurante Quitanda Sarandi, que nao

encontra atualmente?

Alguns responderam que esta tudo certo, outros afirmaram que o restaurante atende a
todas as necessidades, e alguns sugeriram melhorias como, por exemplo, a disponibilidade de
sobremesas, mais opcdes de sucos naturais e internet com rede wi-fi.

[...] no meu ponto de vista, como cliente, o restaurante
atende a todas as necessidades (cliente 5).

[...] mais opcdes de sucos naturais (cliente 4).

[...] sobremesa, sinal wi-fi, pois quando paro para
almocar gostaria de acesso a internet (cliente 11).

4.6 APLICACAO DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

4.6.1 Estabelecimento da missao
Servir alimentos de qualidade, em um ambiente agraddvel, com estrutura adequada,
proporcionando um excelente atendimento aos clientes para que os mesmos sintam-se bem;

além disso, valorizar a convivéncia entre a empresa, clientes, colaboradores e fornecedores.

4.6.2 Estabelecimento da visao
Ser referéncia na cidade de Sarandi e regido até 2017, por oferecer as refeicdes
diretamente na mesa, a fim de proporcionar maior conforto a seus clientes, com agilidade e o

melhor atendimento.
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4.7 ANALISE INTERNA DA EMPRESA

4.7.1 Estrutura da organizacao

O restaurante Quitanda Sarandi estd estruturado de modo que possui um gestor, o dono
do restaurante, o qual tem papel fundamental dentro da empresa. E ele quem tem autoridade
para dar as ordens sobre o que precisa ser feito, organiza notas de entrada e saida, e
posteriormente entrega ao contador da empresa para fazer o lancamento das mesmas, pois a
contabilidade da empresa € realizada por uma empresa terceirizada. Em relagdo ao pagamento
dos saldrios aos funciondrios, este também ¢é realizado pelo gestor da empresa. Além disso,
fazem parte da estrutura da empresa, uma funciondria que atende no caixa, duas funciondrias
que trabalham na cozinha, sendo uma como cozinheira e outra como auxiliar de cozinha, e

uma funciondria € responséavel pelos servicos gerais.

4.7.2 Instalacoes fisicas

No que se refere as instalagdes fisicas, o restaurante Quitanda Sarandi possui um total
de 314 m? de area construida, sendo que fazem parte desta dimensdo a cozinha, o saldo e dois
banheiros. A cozinha estd equipada com geladeira, freezer, cAmara fria, um fogao industrial,
duas mesas, duas fritadeiras elétricas e duas chapas grandes de. H4 2 banheiros, sendo um
masculino e um feminino. O saldo possui 21 mesas e 92 cadeiras e, portanto, tem capacidade
para acomodar 92 pessoas a0 mesmo tempo. Além disso, no saldo também sdo encontrados
freezer e geladeiras para refrigerar as bebidas que s@o servidas aos clientes. Na figura 4, é

possivel observar parte das instalacdes internas do restaurante.
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Figura 4 - Imagem das instalacdes internas da empresa Quitanda Sarandi em 2014.
Fonte: Dados secunddrios da pesquisa (2014).

4.7.3 Técnicas de produc¢ao

Quanto as técnicas de producdo, o restaurante Quitanda Sarandi realiza a preparacdo
das refeicoes da seguinte forma: as saladas sdo organizadas com antecedéncia, ou seja, sdo
lavadas, colocadas em potes e, antes de serem servidas, sdo temperadas; o arroz, o feijdo e a
massa também sdo preparados com antecedéncia, devido ao tempo necessdrio para o
cozimento; j4 as carnes, ovos, batata frita, queijo frito e polenta, sdo todos preparados na hora
em que o cliente serd servido, a fim de proporcionar uma comida mais saborosa e na

temperatura certa.

4.7.4 Cultura organizacional

Em relacdo a cultura organizacional, o restaurante Quitanda Sarandi caracteriza-se por
ser uma micro empresa, com poucos colaboradores, onde o gestor é o tinico proprietario do
negécio. E uma empresa que respeita e preza pelo bem estar de seus funciondrios, para que os
mesmos sintam-se a vontade no ambiente de trabalho e para que possam realizar suas tarefas
da melhor forma possivel. A empresa também se caracteriza pelo respeito com seus clientes e
fornecedores e pelo bom atendimento oferecido, de modo que possa crescer cada vez mais e

manter-se solida no mercado,
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4.8 ANALISE EXTERNA DA EMPRESA

4.8.1 Ambiente geral

O setor alimenticio, no que se refere aos restaurantes no municipio de Sarandi, € um
setor que apresenta bastante concorréncia. No entanto, o restaurante Quitanda Sarandi é um
estabelecimento que estd no mercado hd 14 anos, caracterizando-se por servir comidas
preparadas na hora e diretamente na mesa, com bom atendimento e agilidade, proporcionando

maior conforto a seus clientes.

4.8.2 Variaveis politicas, economicas e legais

A empresa em estudo pode ser influenciada por varidveis politicas, econdmicas €
legais, tanto de maneira positiva quanto negativa, ou seja, através de oportunidades ou de
ameacas. Como exemplo, podem-se citar as taxas de tributacdes, pois se estas forem altas, a
empresa serd prejudicada, mas se forem baixas, a empresa serd beneficiada. Fatores como
altas taxas de juros e inflacdo em alta também afetam diretamente a empresa, pois o lucro sera

cada vez menor, representando uma ameaca para o restaurante Quitanda Sarandi.

4.8.3 Variaveis demograficas

Em relacdo as varidveis demograficas, onde se enquadram as caracteristicas dos
consumidores, uma grande diversidade é observada entre os frequentadores do restaurante
Quitanda Sarandi. Ha clientes de ambos os sexos e de todas as faixas etdrias, de diferentes
classes sociais, etnias e religides. Enfim, o restaurante trabalha com vérios tipos de clientes,
cada um com suas particularidades, de modo que a empresa preza por um atendimento de

qualidade a fim de que todos se sintam bem.

4.8.4 Variaveis geograficas

Devido ao fato de que o restaurante Quitanda Sarandi estd localizado proximo a BR
386 e também a poucos quilometros da cidade de Sarandi, sua abrangéncia é grande. Assim,

a empresa atende pessoas tanto da drea urbana quanto do interior deste municipio, além de
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pessoas que transitam pela rodovia, sendo que estas sdo de diferentes lugares do Rio Grande

do Sul e também de outros estados brasileiros.

4.8.5 Concorrentes

H4 varios restaurantes espalhados pela mesma regido onde estd localizado o
restaurante Quitanda Sarandi, os quais sdo considerados concorrentes. Destacam-se aqueles
localizados proximo a BR 386 ou dentro da cidade de Sarandi, pois sdo os que mais
concorrem com o restaurante em estudo. E importante que a empresa Quitanda Sarandi avalie
seus concorrentes para que seja possivel se sobressair de maneira positiva, aproveitando os

pontos fracos dos mesmos.

4.8.6 Clientes

No que se refere aos clientes que frequentam o restaurante Quitanda Sarandi, os
mesmos sdo de vdrios estilos. Ha os fazem suas refeicoes com pressa, devido a
COmMpromissos, 0S que se preocupam com O prego, os que prezam pela qualidade e bom
atendimento, os que fazem elogios em relacdao a comida e ao atendimento, os que gostam de
conversar € os que sdo mais quietos. Enfim, observar e entender as caracteristicas e o
comportamento de cada cliente € de grande importancia para que o atendimento possa ser

realizado correspondendo as expectativas de cada estilo.

4.8.7 Fornecedores

A escolha dos fornecedores ¢ uma tarefa que exige muita responsabilidade, pois é
através deles que a matéria-prima chega até o local de sua transformacdo, para entdo ser
entregue ao cliente. Dessa forma, escolher fornecedores que tenham um bom controle de
qualidade € fundamental. No caso do restaurante Quitanda Sarandi, o mesmo trabalha com
fornecedores que estdo no mercado a varios anos e que oferecem produtos de alta qualidade,
possuem agilidade na entrega e, aliada ao preco compativel com as mercadorias oferecidas, hé
uma flexibilidade em relagdao ao pagamento das mesmas. Uma caracteristica a ser destacada €

o bom relacionamento que a empresa mantem com seus fornecedores.
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4.9 ANALISE SWOT

A andlise da matriz SWOT estd relacionada com o ambiente externo da empresa, que
sdo as oportunidades e as ameacas, e também com o ambiente interno, correspondendo aos
pontos fortes e pontos fracos. As varidveis encontradas na pesquisa realizada no restaurante

Quitanda Sarandi s@o apresentadas nas tabelas 1 e 2.

Tabela 1: Matriz SWOT - Variaveis externas

VARIAVEIS EXTERNAS
OPORTUNIDADES 1 5 9
Aumento do movimento na rodovia X
Crescimento econdmico e industrial do municipio X
Total de oportunidades 18
AMEACAS 1 5 9
Concorrentes X
Altas taxas de tributagdo X
Inflacdo X
Total de ameacas 27

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)
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Tabela 2: Matriz SWOT - Variaveis internas

VARIAVEIS INTERNAS
PONTOS FORTES 1 5 9

Preco X
Localizacdo X
Sede prépria, ndo paga aluguel do prédio X
Estacionamento

Maigquinas de cartdo

Relacionamento entre gestor e funcionarios
Direitos trabalhistas

Valoriza¢do dos funciondrios X
Alimentagao e transporte aos funciondrios
Numero de funciondrios adequados X
Colaboracdo X
Honestidade X
Respeito
Atendimento X
Qualidade e sabor nos produtos
Variedade de produtos
Estrutura adequada

Espago fisico

Organizagao X
Higiene

Iluminacao

Ambiente climatizado

Compras realizadas sempre no prazo
Credibilidade e bom conceito no mercado X
Pagamento de mercadorias em dia X

> R o) K
>

oI

MMM X

Total de pontos fortes 161
PONTOS FRACOS 1 5 9

Propaganda X
Software
Internet wi-fi
Reuniodes
Treinamentos
Sobremesa X

MR ) X

Sucos naturais X

Total de pontos fracos 51

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

Em relacdo as tabelas 1 e 2, observa-se que as varidveis do restaurante Quitanda
Sarandi, diante das andlises de grau de importancia, tiveram um total de 18 oportunidades e
27 ameagas, no que tange ao ambiente externo. Em relacdo ao ambiente interno, obteve-se

uma soma de 161 pontos fortes e 51 pontos fracos.
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4.9.1 Ambiente interno

Ap6s a realizacdo da pesquisa com o gestor, funciondrios, fornecedores e clientes da
empresa restaurante Quitanda Sarandi, foram identificados os pontos fortes e os pontos fracos,

0s quais estdo relacionados com o ambiente interno.

4.9.1.1 Pontos fortes
® Preco;
e [ocalizagdo;
e Sede propria, ndo paga aluguel;
e [Estacionamento;
e Madgquinas de cartio;
e Relacionamento entre gestor e funciondrios;
¢ Direitos trabalhistas;
e Valorizacao dos funciondrios;
¢ Alimentacdo e transporte dos funciondrios;
e Nudmero de funciondrios adequado;
e Colaboracdo;
e Honestidade;
e Respeito;
e Atendimento;
¢ (Qualidade e sabor nos produtos;
e Variedade de produtos;
e Estrutura adequada;

e Espaco fisico;
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¢ Organizagao;

e Higiene;

¢ Jluminacio;

e Ambiente climatizado;

e Compras realizadas sempre no prazo;

® (redibilidade e bom conceito no mercado;

e Pagamento de mercadorias em dia.

4.9.1.2 Pontos fracos
® Propaganda;
o Software;
e Internet wi-fi;
e Reunides;
¢ Treinamentos;
e Sobremesas;

e Sucos naturais.

4.9.2 Ambiente externo

Em relagdo ao ambiente externo, apds a realizacdo das entrevistas com o gestor,
funciondrios, fornecedores e clientes, foi possivel identificar as oportunidades e as ameacas

presentes na empresa restaurante Quitanda Sarandi.

4.9.2.1 Oportunidades

e Aumento do crescimento na rodovia;
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e Crescimento econdmico e industrial do municipio.

4.9.2.2 Ameagas
e Concorrentes;
e Altas taxas de tributacio;

e Inflacdo.

4.10 PLANO DE ACAO

Através do plano da acdo, a empresa restaurante Quitanda Sarandi poderd identificar
as acdes que devem ser implementadas para que ela possa eliminar seus pontos fracos.
Elaborou-se um plano de acdo para cada ponto fraco encontrado na empresa estudada, onde
foi descrito o que deve ser feito, quem ird fazer, o porqué deve ser feito, quando serd feito,
como serd realizado e quanto custard cada agdo.

O quadro 3 refere-se ao primeiro plano de acdo, o qual estd relacionado as

propagandas, pois este item foi identificado como um ponto fraco para a empresa.

What? Propagandas
O qué? )
Who?
Quem? O gestor da empresa.
Why? Para divulgar o restaurante Quitanda Sarandi, a fim de que o mesmo se torne
Por qué? mais conhecido e que mais pessoas passem a frequentd-lo, impulsionando seu
crescimento.
Where? Meios de comunicagdes locais, regionais e também a divulgacdo em redes
Onde? sociais.
When? .
Quando? A partir de dezembro de 2014.
How? A divulgagdo serd do local onde o restaurante Quitanda Sarandi estd localizado,
Como? o nimero de contato do mesmo, bem como o carddpio que é oferecido, entre
outros atrativos do restaurante.
How many?
Quanto cu s);a" Conforme or¢amento.

Quadro 3 - Plano de acdo 1, na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Fonte: Dados primarios (2014).
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No quadro 4, pode-se observar um plano de acdo visando a instalacio de um software

para ajudar no controle financeiro e no controle de estoques da empresa.

What? ~
0 qué? Instalacao de software.
Who?
Quem? O gestor da empresa.
Why? Para ajudar no controle financeiro da empresa e também no controle de
Por qué? estoques.
here? . .
‘gn de? Na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
hen? .
Q‘Zan do? A partir de margo de 2015.
How? Inicialmente, sera realizada uma pesquisa para a identificar qual software devera
Como? ser instalado visando atender as necessidades da empresa.
How many?
Qua:to cus);a" Conforme or¢camento.

Quadro 4 - Plano de acdo 2, na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Fonte: Dados primérios (2014).

Também foi elaborado um plano de acdo para a disponibiliza sinal de internet wi-fi

(quadro 5), a fim de atender as necessidades dos clientes.

9
X)V(lllﬂzq Sinal de internet wireless (wi-fi).
ho?
(3):71 e:)n" O gestor da empresa.
Why? . . .
Por qué? Para atender as necessidades dos clientes que fazem as refei¢des no restaurante.
here? . .
‘gnfiee" Na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
hen? . L
Q‘Zarf do? A partir de janeiro de 2015.
How? Adquirir um plano de internet para oferecer sinal gratuito aos clientes do
Como? restaurante Quitanda Sarandi.
?
Ql;llg:t(l)n::lls);:;" Conforme orcamento.

Quadro 5 - Plano de agdo 3, na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Fonte: Dados primarios (2014).

No quadro 6, encontra-se o plano de acdo feito para que sejam realizadas reunides na
empresa.
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What? . o
A Realizar reunides.
O qué?
Who?
o O gestor da empresa.
Quem?
Why? Porque € importante passar as informag¢des necessdrias para o bom andamento
Por qué? dos trabalhos na empresa, bem como ouvir a opinido da equipe.
Where? . .
Na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Onde? P Q
When? .
> A partir de dezembro de 2014.
Quando?
How? . . . . .
Como? Fazer reunides quinzenais, mensais ou conforme a necessidade da empresa.
How many?
y > Conforme or¢amento.
Quanto custa?

Quadro 6 - Plano de acdo 4, na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Fonte: Dados primarios (2014).

O quadro 7 mostra o plano de acdo elaborado para que sejam realizados treinamentos

para os funciondrios da empresa.

What? .

0 qué? Treinamentos.
Who?

Quem? O gestor da empresa.
Why? L

Por qué? Para melhorar o desempenho dos funciondrios.

Where? . .
Onde? No restaurante Quitanda Sarandi.

hen? . N

Q‘Zal‘::llo" A partir de janeiro de 2015.
How? . I . . .
Como? Criar uma politica de treinamento na empresa para capacitar os funcionarios.

How many?
Quanto cus);a" Conforme orcamento.

Quadro 7 - Plano de acdo 5, na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Fonte: Dados primarios (2014).

No quadro 8, foi feito um plano de acdo para que a empresa em estudo ofereca

sobremesas a seus clientes.
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What?
0 qué? Sobremesas.
Who? L
Quem? Cozinheira.
Why? L. . . . ..
Por qué? Porque varios clientes gostam de sobremesas apds realizarem suas refeicoes.
Where? . .
Onde? No restaurante Quitanda Sarandi.
When? .
Quando? A partir de dezembro de 2014.
How? Oferecer sobremesas aos clientes apds os mesmos realizarem suas refeicdes no
Como? restaurante.
How many?
Quanto custa? Conforme or¢amento.

Quadro 8 - Plano de acdo 6, na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Fonte: Dados primarios (2014).

A sugestdao do plano de agdo presente no quadro 9 € referente a disponibilidade de

oferecer sucos naturais aos clientes do restaurante Quitanda Sarandi.

What? .

0 qué? Sucos naturais
Who? S . .
Quem? Um funciondrio a ser contratado pela empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Why? . . . - .

Por qué? Porque alguns clientes gostariam de ter mais op¢des de sucos naturais.
Where? . .
Onde? No restaurante Quitanda Sarandi.
When? . L

Quando? A partir de janeiro de 2015.
How? ‘- ~ .
Como? Oferecendo vdrias opcdes de sucos naturais preparados na hora.

How many?
Quanto cus);:a’ Conforme or¢camento.

Quadro 9 - Plano de acdo 7, na empresa restaurante Quitanda Sarandi.
Fonte: Dados primarios (2014).

A partir dos quadros apresentados anteriormente, pode-se observar que foram
elaborados sete planos de ac@o para o restaurante Quitanda Sarandi, os quais foram definidos
apos a identificagdo dos pontos fracos da empresa. Dessa forma, para que os mesmos possam
surtir o efeito desejado, que é sua transformac¢do em pontos fortes, a colaboragdo de toda a

equipe de trabalho serd indispensavel e de grande importancia.

Conforme o sétimo plano de acdo, foi sugerido contratar um novo funciondrio para a
producdo dos sucos naturais, mas € necessario ressaltar que sua contratacdo nao serd exclusiva
para esse fim. O novo funciondrio também realizard outras atividades no intervalo do preparo
dos sucos, como por exemplo, ajudar no atendimento do restaurante. Dessa forma, a

contratagdo de um novo funciondrio serd vidvel para a empresa.
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O planejamento estratégico € uma ferramenta importante para as empresas, pois como
no caso do restaurante Quitanda Sarandi, a partir das entrevistas realizadas foi possivel
identificar as varidveis presentes no ambiente externo e interno da empresa. Dessa forma, o
restaurante pode aproveitar as oportunidades em favor de seu crescimento e, a partir dos
pontos fracos, a elaboracdo do plano de acdo pode ajudar a empresa a crescer cada dia mais e

tornar-se mais competitiva no mercado em que estéd atuando.
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5 CONSIDERA COES FINAIS

Para as empresas permanecerem em um mercado que estd constantemente em
transformacdo, com pessoas exigentes e que buscam melhores produtos, bom atendimento,
agilidade nos servicos, entre outros, é importante que a empresa esteja preparada e que
conheca o mercado onde estd inserida, bem como seus clientes. A partir disso, € possivel
continuar o negoécio de forma sélida, desenvolvendo-se cada dia mais e melhor. Uma
ferramenta interessante e capaz de ajudar a identificar as varidveis internas e externas da

empresa ¢ o planejamento estratégico, pois ele auxilia nos negécios da empresa visando seu

crescimento e o lucro desejado (KOTLER, 2011).

O objetivo do presente estudo foi desenvolver um planejamento estratégico para o
restaurante Quitanda Sarandi, a fim de identificar o ambiente externo em que a empresa estéd
inserida, observando as oportunidades e ameacas, e também o ambiente interno, com 0s
pontos fortes e pontos fracos. Para isso, foi realizada uma pesquisa na forma de entrevistas
com o gestor, funciondrios, fornecedores e clientes da empresa e, em seguida, foram

identificados os pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas presentes no ambiente.

Em relacdo aos objetivos especificos propostos no estudo, todos foram alcancados.
Oportunidades, ameacas, pontos fortes e pontos fracos foram identificados, foi elaborada a
missao e a visdo para a empresa, ¢ também foi elaborado um plano de ac@o para cada ponto

fraco identificado.

Durante a elaboracdo deste trabalho, surgiram algumas dificuldades em razdo do
mesmo exigir bastante tempo, esforco e dedicacdo. Na parte prdtica, por se tratar de

entrevistas, algumas vezes ocorreu certa resisténcia por parte dos entrevistados, sendo que
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alguns ndo se disponibilizaram para participar do estudo. Apesar disso, pode-se afirmar que o

empenho foi vdlido, uma vez que todos os objetivos foram alcangados.

Por se tratar do primeiro e tnico estudo na empresa restaurante Quitanda Sarandi,
sugere-se a realizacdo de mais pesquisas para avaliar outros aspectos na empresa, ajudando a
mesma a manter-se sempre atualizada, satisfazendo e conquistando clientes e também
atingindo os objetivos que almeja. Destaca-se que este estudo contribuiu de forma benéfica
para a empresa, pois foram identificadas as percep¢des dos funciondrios e fornecedores, e
também a opinido dos clientes em relacdo ao atendimento e a qualidade dos produtos
oferecidos, entre outros itens identificados, de modo que a empresa possa agregar valor ao

negocio e se tornar cada dia melhor.

Portanto, o planejamento estratégico desenvolvido neste trabalho poderd auxiliar o
gestor da empresa Quitanda Sarandi a ter uma visdo mais ampla do seu negécio, bem como
favorecer a empresa para que a mesma se torne mais competitiva no mercado, crescendo e

atingindo o lucro almejado.



69

REFERENCIAS

AAKER, David A. Administracao estratégica de mercado. 7. ed. Porto Alegre: Bookman,
2007.

ALVES, Juliano Nunes et al. A utilizacdo do planejamento estratégico como ferramenta
de gestao na pequena empresa. Revista da Micro e Pequena Empresa, Campo Limpo
Paulista, v.7, n.2, p.80-100, 2013.

ANSOFF, H. Igor.et al. Do planejamento estratégico a administracao estratégica. Sao
Paulo: Atlas, 1990.

CARVALHO, Marcos Bonetti de. Planejamento Estratégico em uma empresa de
construcao civil. Especialize, revista on line — [POG. jan. 2013. Disponivel em:
http://www.ipog.edu.br/uploads/arquivos/7d4678677048b08678eb8bc234912¢79.pdf. Acesso
em: 05 mar. 2014.

CERTO, Samuel C. et al. Administracao estratégica: Planejamento e implementagado da
estratégia. 2. ed. Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 2005.

CHIAVENATO, Idalberto. Introducio a teoria geral da administracao. 7. ed. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2004.

CHIAVENATO, Idalberto. Administracao: teoria, processo e pratica. 4. ed. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2007.

COBRA, Marcos. Administracao estratégica de mercado. Sao Paulo: Atlas, 1991.

COSTA, Eliezer Arantes da. Gestao estratégica. Sdo Paulo: Saraiva, 2006.

DIEHL, Astor Antdnio; TATIM, Denise Carvalho. Pesquisa em ciéncias sociais aplicadas:
métodos e técnicas. Sao Paulo: Prentice Hall, 2004.

HITT, Michael A. ef al. Administracao estratégica: competitividade e globalizagao. 2. ed.
Sao Paulo: Cengage Learning, 2008.

HOJI, Masakasu. Administracio financeira e orcamentaria: matematica financeira
aplicada, estratégias financeiras, orcamento empresarial. 7. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

KOTLER, Philip. Administracao de marketing: andlise, planejamento, implementacdo e
controle. Traducao: Ailton Bomfim Brandao. 5 ed. Sao Paulo: Atlas, 2011.

LOBATO, David Menezes et al. Estratégia de empresas. 8 ed. Rio de Janeiro: FGV, 2006.



70

MINTZBERG, Henry. et al. O Processo da Estratégia: conceitos, contextos e casos
selecionados. 4.ed. Porto Alegre: Bookman, 2006.

MINTZBERG, Henry. et al. Saféari de Estratégia: um roteiro pela selva do planejamento
estratégico. 2. ed. Porto Alegre: Bookman, 2010.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Planejamento Estratégico: conceitos,
metodologias e praticas. 23. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2007.

OLIVEIRA, Sidney Teylor de. Ferramentas para o aprimoramento da qualidade. 2. ed.
Sao Paulo: Pioneira, 1996.

OLIVEIRA, Silvio Luiz de. Tratado de Metodologia Cientifica: projetos de pesquisas, TGI,
TCC, monografias, dissertagoes e teses. Sao Paulo: Pioneira Thomson Learning, 2002.

ROESCH, Sylvia Maria Azevedo. Projetos de estagio e de pesquisa em administracao:
guia para estdgios, trabalhos de conclusao, dissertacdes e estudos de caso. 3. ed. Sao Paulo:
Atlas, 2013.

STONER, James A; FREEMAN, R. Eduward. Administracao. 5. ed. Rio de Janeiro:
Copyright, 1999.

WRIGHT, Peter et al. Administracao estratégica: conceitos. Sao Paulo: Atlas, 2000.



71

APENDICE A - ENTREVISTA COM O GESTOR

ENTREVISTA COM A GERENCIA

Prezado gestor da empresa restaurante Quitanda Sarandi, peco a sua atencdo para
responder com sinceridade a esta pesquisa. A mesma estd sendo realizada pela académica
Juliana Fiorentin Martinelli, do curso de Administracdo, 8° nivel, da UPF Campus de Sarandi.
As repostas obtidas serdo utilizadas para a realizacdo do trabalho de conclusdo de curso.

Desde ja, obrigada pela colaboracao!

N3ao € necesséria sua identificacao.

1. Em relacdo a politica de precos, como voce classifica a empresa restaurante Quitanda
Sarandi?

2. Sao realizadas divulgacdes de marketing em algum meio de comunicacdo, da empresa
restaurante Quitanda Sarandi?

3. Existe na empresa restaurante Quitanda Sarandi, algum software para ajudar no
controle financeiro?

4. Sdo realizadas reunides com os colaboradores da empresa restaurante Quitanda
Sarandi?

5. Quanto a estrutura da empresa, ela estd adequada para atender as necessidades dos
clientes?
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6. Quais s@o os pontos fortes da empresa restaurante Quitanda Sarandi?

8. Quais sdo as oportunidades que podem ajudar a empresa restaurante Quitanda
Sarandi?
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APENDICE B - ENTREVISTA COM FUNCIONARIOS

ENTREVISTA COM FUNCIONARIOS

Prezado funciondrio da empresa restaurante Quitanda Sarandi, peco a sua aten¢ao para
responder com sinceridade a esta pesquisa. A mesma estd sendo realizada pela académica
Juliana Fiorentin Martinelli, do curso de Administracdo, 8° nivel, da UPF Campus de Sarandi.
As repostas obtidas serdo utilizadas para a realizacdo do trabalho de conclusdo de curso.

Desde ja, obrigada pela colaboracao!

Nao € necessdria sua identificacao.

1. Como € o seu relacionamento com o gestor € com os colegas de trabalho?

2. Vocé recebeu treinamento ao iniciar suas atividades na empresa Restaurante Quitanda
Sarandi?

6. Os direitos trabalhistas (saldrios, férias, 13°saldrio, entre outros) sao pagos em dia ou
ocorrem atrasos?
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7. Em relacdo ao ambiente fisico da empresa, € um ambiente seguro e saudavel?

10. O quadro de funciondrios que a empresa restaurante Quitanda Sarandi possui é
suficiente para atender a demanda dos clientes?



75

APENDICE C- ENTREVISTA COM FORNECEDORES

ENTREVISTA COM OS FORNECEDORES

Prezado fornecedor da empresa restaurante Quitanda Sarandi, peco a sua atengdo para
responder com sinceridade a esta pesquisa. A mesma estd sendo realizada pela académica
Juliana Fiorentin Martinelli, do curso de Administracdo, 8° nivel, da UPF Campus de Sarandi.
As repostas obtidas serdo utilizadas para a realizac@o do trabalho de conclusao de curso.

Desde ja, obrigada pela colaboracao!

Nao € necesséria sua identificacao.

1. Os niveis de estoque mantidos pela empresa restaurante Quitanda Sarandi sdo
adequados?

4. Existe histérico negativo de relacionamento com a empresa restaurante Quitanda
Sarandi?

6. Em relacdo ao pagamento de mercadorias ao fornecedor, a empresa restaurante
Quitanda Sarandi realiza nos prazos estabelecidos?
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7. Em relacdo aos pedidos de mercadorias, a empresa restaurante Quitanda Sarandi faz os
mesmos no prazo adequado para que o fornecedor possa cumprir adequadamente?

9. A localizacdo da empresa restaurante Quitanda Sarandi favorece as entregas de
mercadorias?
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APENDICE D - ENTREVISTA COM CLIENTES

ENTREVISTA COM CLIENTES

Prezado cliente da empresa restaurante Quitanda Sarandi, peco a sua atencao para responder
com sinceridade a esta pesquisa. A mesma estd sendo realizada pela académica Juliana
Fiorentin Martinelli, do curso de Administracdo, 8° nivel, da UPF Campus de Sarandi. As
repostas obtidas serdo utilizadas para a realizacdo do trabalho de conclusdo de curso. Desde
J4, obrigada pela colaboragao!

Nao € necesséria sua identificacao.

1. Como voce considera o atendimento oferecido no restaurante Quitanda Sarandi?

3. Por se tratar de um restaurante que serve as comidas na mesa e por ordem de chegada,
como vocé considera o tempo de espera até ser servido?

4. Em relacdo aos pregos praticados pelo restaurante Quitanda Sarandi, como vocé os
considera?

5. Em relacdo a qualidade dos produtos oferecidos pelo restaurante Quitanda Sarandi,
como vocé considera?

6. Em sua opinido, a variedade de produtos servidos pelo restaurante Quitanda Sarandi €
suficiente?
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Em sua opinido, a op¢ao de usar cartdes de débito e de crédito oferecida no restaurante
Quitanda Sarandi facilita o pagamento?

esta?

. Em relagdo ao estacionamento que o restaurante Quitanda Sarandi disponibiliza, como

vocé o considera?

. O que vocé gostaria de encontrar no restaurante Quitanda Sarandi, que ndo encontra

atualmente?



