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CATARINA

Andrieli De Macedo Silveiral
Ana Paula Silva Dos Santos?

RESUMO: O planejamento estratégico é considerado uma ferramenta de grande
importancia para as empresas, onde sao determinadas as estratégias para atingir os
objetivos e metas desejados pela organizacdo. Porém, € pouco utilizado pelas
peguenas empresas, diante desse fato o presente artigo tem por objetivo desenvolver
um planejamento estratégico para uma microempresa do ramo de limpeza e
conservacao localizada em Criciima/SC. Deste modo para o alcance do objetivo do
estudo utilizou como procedimentos metodolégicos a abordagem qualitativa,
descritiva, pesquisa bibliografica, estudo de caso e o uso de questionarios e
entrevistas. Foi aplicado um questionario com os clientes e funcionéarios e feito
entrevista com 0s socios da empresa, aléem de coleta de dados secundarios em sites.
Os resultados obtidos por meio da pesquisa, evidenciaram que os clientes da empresa
séo pessoas fisicas e juridicas, que contratam os servi¢cos da empresa a muito tempo.
Foi destacada como principais pontos fortes da empresa o atendimento, a experiéncia
e a qualidade que a empresa presta seus servicos. Os caminhdes, equipamentos e a
estrutura da empresa foram apontados como um ponto fraco na avaliacdo dos
funcionérios, ja para os clientes a empresa necessita ampliar suas formas de
pagamento. Percebe-se por meio da pesquisa que a empresa € referéncia na
gualidade em se tratando de limpeza e conservacao e reconhecida por seus clientes
pelo bom atendimento na prestacdo dos servicos, porém sao necessarias algumas
melhorias que foram propostas no plano de acdo e que se encontram em face de
implantacéo pela empresa.

PALAVRAS - CHAVE: Planejamento estratégico. Limpeza e conservacao. Prestacao
de servicos.

AREA TEMATICA: Tema 06 — Contabilidade Gerencial.
1 INTRODUCAO

O mercado esta em constante movimento, com novas empresas, aumentando
a concorréncia, obrigando as entidades a inovar e acompanhar tal crescimento, de
forma rapida e precisa, visto que caso estas mudancas sejam deixadas de lado os
concorrentes podem facilmente ganhar o mercado. Desta forma, € necessario que as
empresas tenham um bom planejamento estratégico caso queiram manter-se no
mercado e possivelmente atingir a exceléncia (ANDRADE 2012).

Segundo Almeida (2010), o planejamento estratégico € uma técnica
administrativa que possibilita a empresa organizar seus objetivos e metas para que
caminhe na direcdo pretendida. Ja para Kotler (2000), o planejamento estratégico &
um processo que busca desenvolver habilidades estratégicas e utilizar os recursos da
organizagao para atingir seus objetivos.

1 Académico do curso de Ciéncias Contabeis da UNESC, Cricilima, Santa Catarina, Brasil.
2 Mestra em Desenvolvimento Socioecondmico, UNESC, Criciima, Santa Catarina, Brasil.
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Considerando como um instrumento de grande importancia o planejamento
estratégico passou a ser manuseado como uma ferramenta de auxilio para as
tomadas de decisfes e de conducao para atingir os objetivos e metas almejadas pela
organizagdo (ANDRADE 2012).

Desta forma, o planejamento estratégico se torna ferramenta indispenséavel na
empresa, pois € por meio deste instrumento que a empresa define suas estratégias,
para alcancar os objetivos e metas nos préoximos anos, bem como ter4 uma viséo
ampla do seu negdcio, estando preparado caso algo ndo caminhe de acordo com o
esperado, sanando de forma rapida os possiveis problemas (MULLER 2014).

Neste contexto, Oliveira (2004) conceitua estratégia como estabelecer quais
0os caminhos e as acbes que devem ser seguidos para alcancar 0s objetivos
estabelecidos pela empresa. Assim sendo, a definicdo da estratégia se torna algo
complexo e importante, pois a empresa precisa conhecer suas ameacgas e
oportunidades, forcas e fraquezas, preparando se para futuras contingéncias,
utilizando de ferramentas que auxiliam na determinacdo de metas estratégicas de
curto e longo prazo.

De acordo com Terence e Escrivao Filho (2007), as micro e pequenas
empresas possuem dificuldades em desenvolver o planejamento estratégico devido
ao fato de possuirem estrutura simples, poucos recursos para investirem em
profissionais capacitados, bem como ter a sua administragao centralizada. Diante dos
fatos o artigo tem o seguinte questionamento: Como desenvolver um planejamento
estratégico para uma microempresa do ramo de banheiros quimicos e desentupidora
localizada na cidade de Criciuma/SC?

O objetivo geral desta pesquisa € desenvolver um planejamento estratégico
para uma microempresa localizada em Criciima/SC. Para alcancar o objetivo geral
tém-se o0s seguintes objetivos especificos: (1) Diagnosticar o cenario da empresa; (2)
Posicionar estrategicamente a empresa; e (3) Elaborar um plano de acéo.

O artigo se justifica pela necessidade de desenvolver um planejamento
estratégico para uma microempresa, com o intuito de alinhar os objetivos e metas,
garantindo que a empresa tenha uma visdo ampla do negocio, consolidando a sua
permanéncia no mercado, bem como almejando seu crescimento e acirrando a
competitividade no ramo em que atua. Desta forma a contribui¢cao social e tedrica esta
em disponibilizar o estudo de forma a auxiliar outros interessados na tematica.

Assim o artigo dispde ainda de fundamentacfes tedricas e praticas com o
critério de desenvolver um planejamento para que contribua na gestao da empresa,
sendo que uma organizacao rentavel no mercado gera muitos beneficios econémicos
e sociais para a regido em gue se encontra oportunizando empregos e uma melhor
gualidade de vida. Na sequéncia sédo apresentados os procedimentos metodoldgicos,
a apresentacédo e andlise de dados e as consideracdes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 ESTRATEGIA

A palavra estratégia deriva da palavra grega strategos que significa general.
Na época das guerras napolebnicas, a palavra estratégia visava as melhores
mudancas para se obter a vitéria militar (OLIVEIRA 2009). Somente nos anos 1950
gue a palavra estratégia surgiu no ambito dos negdcios empresariais, entretanto
passou a ser mais conhecida nos anos de 1960 a 1980 com o surgimento da chamada
Nova Economia (CARVALHO; LAURINDO, 2007).
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A necessidade da estratégia esta relacionada a existéncia da competicao pela
conquista de um mercado (CARVALHO; LAURINDO, 2007). De acordo com Oliveira
(2009) estratégia € estabelecer quais os caminhos que a empresa deve seguir para
alcancar os objetivos estabelecidos. Nessa etapa a empresa deve utilizar os recursos
financeiros, tecnoldgicos e humanos adequadamente para visar a minimizagdo dos
problemas e a maximizagéo das oportunidades identificadas no ambiente da empresa.

Segundo Porter (1996) para ter um posicionamento estratégico é necessario
gue a organizacdo desenvolva atividades diferentes em relagdo aos seus
concorrentes ou realize a mesma atividade, porém com algum diferencial. Assim
Porter (2004) desenvolveu trés métodos estratégicos que atuam no ambito de
direcionar a empresa para uma criacdo de vantagens competitivas e se destacar em
seu mercado de atuacao.

As estratégias genéricas para superar outras empresas sao lideranca no custo
total, diferenciacédo e enfoque. Porter (2004), enfatiza que a colocacdo em praticas
destas estratégicas requer das empresas comprometimento e disposi¢cao total da
organizacao. A Figura 1 apresenta o pensamento do autor:

Figura 1 — Trés estratégias genéricas de Porter

VANTAGEM ESTRATEGICA

Unidade Observada Posic&o de baixo
pelo cliente custo
No ambito de toda a Diferenciaco Lideranca no
industria Custo Total
Apenas um
segmento particular Enfoque

Fonte: Porter (2004, p.41).

A primeira estratégia segundo Porter (2004), é a lideranca no custo total que
tem por finalidade alcancar os objetivos pretendidos por meio de politicas orientadas.
A estratégia por lideranca no custo é escolhida por empresas que procuram reduzir
seus custos em relacdo aos seus concorrentes. Deste modo o autor salienta que para
colocar a estratégia de baixo custo em pratica pode exigir da empresa investimentos
altos em equipamentos modernos que facilitaram no processo de fabricacdo. Porém
0 autor ressalta que, quando atingida a posicdo de baixo custo o retorno de
lucratividade da empresa é acima da média.

A segunda estratégia € a diferenciacdo, que segundo Porter (2004) é
diferenciar o produto ou servico oferecido pela organizacdo que seja considerado
como unico. Para Porter (2004), a diferenciacdo pode assumir muitas formas: pela
imagem da marca, tecnologia, servicos sob encomenda ou outras dimensdes. A
diferenciacao proporciona pouca competitividade devido a lealdade dos consumidores
com a empresa como também exclui a necessidade de baixo custo (PORTER 2004).
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Por fim, Porter (2004) classifica o enfoque como a ultima estratégia genérica,
na qual consiste em direcionar seus esfor¢os para atender um mercado especifico. A
estratégia de enfoque centraliza a producdo ou prestacdo de servicos em um
determinado segmento, de forma efetiva e eficiente em relagéo aos concorrentes que
estdo competindo de forma mais ampla.

A estratégia estd voltada para o futuro da organizacao, portanto € necessario
possuir visdo organizacional para definir os objetivos estratégicos pretendidos ao
longo do tempo (CHIAVENATO; SAPIRO, 2003). Por fim, Dantas, Montenegro e
Heber (2016) salientam que todas as estratégias precisam ndo apenas ser bem
elaboradas, mas também necessitam ser bem implementadas.

2.2 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O cenario empresarial tem se tornado cada vez mais competitivo, exigindo
das empresas mudancas rapidas e eficazes (PARISI; MEGLIORINI, 2011). Entretanto,
muitas empresas operam sem planejamento e ndo se encontram preparadas para
enfrentar as mudancas no ambiente empresarial (KOTLER, 2000). Citando em seu
artigo Roscoff et al. (2017), afirmam que € nesse momento que o0 planejamento
estratégico é visto ndo somente como uma ferramenta de estruturacéo de planos de
negocios, mas como um mecanismo capaz de promover a sobrevivéncia e
manutencado da empresa.

Kotler (2000) conceitua planejamento estratégico como um processo que
busca desenvolver e manter um ajuste entre 0s objetivos e a capacidade que a
empresa possui em relacédo as oportunidades de mercado em constante modificacoes.
Da mesma maneira Chiavenato e Sapiro (2003), enfatiza que o planejamento
estratégico esta relacionado com os objetivos e metas de médio e longo prazo, e para
gue seja elaborado de forma eficaz € necessaria a cooperacdo de todos os setores
da empresa.

O desenvolvimento do planejamento estratégico envolve toda a organizacao,
desde o mais alto nivel hierarquico aos niveis inferiores. Essa diferenciacéo de niveis
ocorre em funcdo das responsabilidades e participacbes no processo decisorio.
(ANDRADE, 2012). Segundo Andrade (2012) as organizacdes possuem trés niveis
organizacionais distintos: o nivel institucional, o intermediéario e o operacional. A Figura
2 ilustra a concepcao do autor.
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Figura 2 — Niveis organizacionais

Nivel Responsavel pelas decisbes que afetam a
Institucional organizagdo como um todo.

Nivel Responsavel pelas decisdes de afetam cada uma
Intermediario das areas funcionais.

Responsavel pela programacéo e pela execucéo das
tarefas.

Nivel
Operacional

Fonte: Adaptado de Andrade (2012, p. 13).

A Figura 2 representa os niveis organizacionais de uma empresa. De acordo
com Andrade (2012) o sistema de planejamento organizacional de uma empresa é
composto por trés tipos de planejamento: estratégico, tatico e operacional. O
planejamento estratégico ou institucional € formado pelos principais dirigentes da
empresa e responsaveis pelas formulacbes e decisdes estratégicas. Abrange a
organizacdo como um todo, € conduzido para o longo prazo e procura direcionar os
caminhos alternativos que a empresa podera seguir. No planejamento tatico
encontram-se 0s gerentes dos departamentos responsaveis pela execucdo da
estratégia. E direcionado para o médio prazo e engloba cada departamento da
empresa da forma detalhada. E no planejamento operacional encontra-se o0s
responsaveis pela execucéo de varias rotinas e tarefas. E direcionado para o curto
prazo e é muito detalhado pois abrange cada grupo de tarefas que necessitam ser
executadas.

As pequenas e médias empresas possuem na maioria das vezes uma
estrutura simples que apresentam poucos departamentos de trabalho e uma pequena
hierarquia administrativa (ANDRADE 2012). Assim Quadros et al. (2011) desenvolveu
um modelo de planejamento estratégico para pequenas empresas, buscando
minimizar os impasses na aplicacdo do planejamento e tornando a metodologia mais
simples de ser implementada. A Figura 3 representa as etapas do modelo de
planejamento estratégico de Quadros et al. (2011).

Figura 3: Modelo de planejamento estratégico para pequena empresa.

-
+ Objetivos

+» Visdo + Analise

* Misséo Intgr_na ‘ . Po'n_tos + Metas + Formulagéo + Controle
» Valores * Andlise Criticos » Plano de da « Avaliacdo
Externa Acio Estratégia

Fonte: Adaptado de Quadros et al. (2011).
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Na primeira etapa sao definidos a visdo, missao e valores da organizagao.
Segundo Andrade (2012) a visdo deve definir uma situagéo futura desejada pela
empresa em longo prazo. Segundo Muller (2014) na construgédo da visdo deve-se
considerar algumas caracteristicas importante: (1) Clara, abrangente e detalhada; (2)
Desafiadora e inspiradora; (3) Compartilhada pelas pessoas da organizacéo; (4)
Motivadora e inovadora e (5) Desenvolvida pelo lider.

Assim Costa (2003), enfatiza que a visdo de uma empresa deve ser definida
de maneira simples, objetiva e compreensiva, sendo compartilhada pelos diretores da
empresa e apresentada para todos que trabalham na organizacdo. Segundo Parisi e
Megliorini (2011) a missédo deve expressar a razao de existir da organizacdo. Rizzatti
(2011) contribui que a missao de uma empresa € a postura estratégica para alcancar
seus objetivos respeitando sua situacdo interna e externa.

Segundo Andrade (2012) para a elaboracdo da misséo a organizagao precisa
definir o seu negécio, identificar o publico que interessa a empresa e saber quais 0s
beneficios que seus clientes esperam do negdécio. Assim Kotler (2000) conclui que a
empresa deve evitar uma missao muito restrita ou ampla. Os valores da organizacéo
segundo Oliveira (2008) sdo os principios e crencas que fornecem a sustentacao para
as decisdes da organizacao.

A segunda etapa é a analise do ambiente interno e do ambiente externo. No
ambiente interno a empresa identifica e analisa os seus pontos fortes, fracos e neutros
(OLIVEIRA 2008). Barney e Hesterly (2007) cita que a analise interna também pode
ser utilizada para identificar na organizacdo as areas que requerem melhorias e
mudancas. Segundo Muller (2014) os pontos fortes séo definidos como forcas internas
controlaveis pela empresa e que se bem utilizadas favorecem vantagem competitiva
em relacdo aos seus concorrentes. Os pontos fracos segundo Oliveira (2006) s&o
definidos como desvantagens estruturais controlaveis pela empresa e que a
desfavorecem em relac&o aos seus concorrentes. Ja 0s pontos neutros sao variaveis
importantes identificadas pela empresa, mas néo existem critérios e parametros de
avaliacdo para classificacdo como ponto forte ou fraco.

O ambiente externo identifica as oportunidades e as ameacas que estao no
ambiente da empresa e as melhores formas de se evitar essas situacdes (OLIVEIRA
2006). Segundo Coltro e Pazzini (2016) analisar o ambiente externo é fundamental
para a empresa, uma vez que esta inserida em um cenario que nao atua de forma
isolada. De acordo com Oliveira (2006), as oportunidades séo forcas ambientais ndo
controlaveis pela organizacdo que podem favorecer sua acdo estratégica. Ainda
segundo o autor as ameacas sao forgcas ambientais incontrolaveis pela empresa que
formam obstaculos a sua acao estratégica.

A terceira etapa refere-se aos pontos criticos. Segundo Cunha e Kratz (2016)
os fatores criticos de sucesso levam a compreensédo da gestdo como um todo, com
énfase na construcdo de estratégicas visando decisées essenciais ao negocio.

Na quarta etapa o gestor traca os objetivos, metas e plano de a¢do. Segundo
Oliveira (2006) o objetivo é o alvo ou a situacdo que a empresa deseja alcancar. Nessa
etapa o gestor deve estabelecer para onde a empresa ira direcionar seus esforcos.
De acordo com Darugna, Noriler e Andrade (2007) as metas correspondem as etapas
gue devem ser quantificadas e ter prazo estabelecido para o seu cumprimento. Costa
(2003) enfatiza que € necessario observar e verificar ao longo do tempo se os
objetivos e metas combinados estdo previamente sendo cumpridos ou se a
necessidade de reformulacgao.

Para cada é&rea estratégica devera haver seu plano de agédo especifico
(COSTA 2003). Segundo Andrade (2012) o plano de agao procura traduzir de forma

6
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detalhada e clara para os departamentos da empresa, 0s objetivos e metas a serem
atingidos. Costa (2003) afirma que para cada objetivo e meta definido é necessario ter
um plano de acdo para assegurar que as atividades estratégicas estdo sendo
executadas e acompanhadas.

Na quinta etapa € a formulacao da estratégia. Segundo Coltro e Pazzini (2016)
formular estratégias e coloca-las em acao é uma atividade complexa e envolve fatores
interno e externo da empresa. Segundo Darugna, Noriler e Andrade (2007) a
estratégia é um conjunto de decisées com o0 objetivo de garantir a sobrevivéncia e o
sucesso da empresa no futuro tanto no curto e no longo prazo. Na concepcéo de Vieira
et al. (2013) a formulacéo da estratégia envolve uma série de procedimentos l6gicos
com metas e objetivos definidos pela direcdo da organizacdo. Ainda segundo o autor
a estratégia € desenvolvida por meio de feedbacks onde problemas e solucdes devem
ser redefinidos ou desenvolvidos novamente.

A Ultima etapa refere-se sobre o controle e avaliacdo. De acordo com Certo e
Peter (1993) controlar € monitorar, analisar e aperfeicoar as atividades diversas que
ocorrem dentro de uma empresa. Segundo Oliveira (2004) a avaliacao é utilizada no
planejamento estratégico para constatar se as estratégias implantadas na
organizacao estao possibilitando a conquista dos objetivos tracados.

2.3 ESTUDOS CORRELATOS

No dia 05 de junho de 2019, foi realizado uma busca de artigos relacionados
ao tema na base de dados Spell. Para a realizacado da pesquisa foram utilizadas as
seguintes palavras-chaves: planejamento estratégico e servicos. O Quadro 1
evidencia os resultados:

Quadro 1 — Resultados da Pesquisa

Resultados da Pesquisa de Dados
Filtros Resultados
Planejamento Estratégico 653
Servigos 14
Artigos 14
Anos 2009 a 2019 3

Fonte: Dados da pesquisa.

Diante dos resultados foram encontrados oito artigos publicados entre os anos
de 2009 a 2019. Desses oito artigos encontrados na pesquisa foram utilizados quatro
estudos para a elaboracdo do quadro 2 que descreve 0s objetivos e conclusfes sobre
0 tema planejamento estratégico, os demais artigos ndo foram utilizados pois nao
havia dados coerentes ao objetivo da presente pesquisa. Os artigos apresentados no
Quadro 2 resultam de revistas.
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Quadro 2 — Estudos Correlatos

Siqueira. (2013)

Autor / Ano Titulo Revista/Evento Objetivo Geral Concluséo
Sionesio Correa | Planejamento Revista Gestdo & | Analisar a Os resultados
de estratégico baseado | Planejamento, v. |viabilidade de demostraram que
Souza, Sidnei no Balanced 15, n. 2, p. 213- | aplicacdo do é viavel a
Vieira Marinho. | Scorecard: um 237 planejamento aplicacéo do BSC
2014 estudo de caso estratégico com e que implantagéo
aplicado a uma base no Balanced |ndao sera decisiva
pequena empresa Scorecard em uma | para o sucesso da
de seguranca. peguena empresa | empresa se ndo
de segurancga. obter o esfor¢o de
toda organizacao.
Dinora Baldo de | Relacdo do ciclo de | Revista de Identificar a relacdo | Concluiu-se que é
Faveri, Paulo vida organizacional | Educacéo e dos diferentes possivel a
Roberto da com o Pesquisa em estagios do ciclo utilizacéo da
Cunha, Vanderl | planejamento: um Contabilidade, v. |de vida teoria do ciclo de
ei dos estudo com 8, n. 4, p. 382- organizacional com |vida
Santos, Deiviso | empresas 402 0 processo de organizacional em
n Anselmo prestadoras de planejamento das | organizactes
Leandro.2014 servigos contébeis empresas contabeis.
do Estado de Santa prestadoras de
Catarina servigos contabeis
do Estado de
Santa Catarina.
Rannah Munay | Planejamento Desafio Analisar como a Os resultados
Dantas da estratégico e cultura | Online, cultura obtidos
Silveira, Yakara |organizacional: um | Campo organizacional demonstram que
Vasconcelos estudo de caso em | Grande,v. 1, pode ser fator a organizacdo em
Pereira uma prestadorade |n.2 influenciador no questao
Leite, Elisabete | servicos em salde processo de nao observa 0s
Stradiotto suplementar elaboracao e seus aspectos

implementacéo do
planejamento
estratégico de uma
prestadora de
servi¢cos em saude
suplementar.

culturais durante
a construcédo do
seu planejamento.

Juliane
Nascimento
Quadros, Sara
Schafer
Segatto, Andrea
s Dittmar
Weise, Carina
Cipolat, Djalma

Planejamento
estratégico para
pequena empresa:
um estudo de caso
em uma pequena
empresa de Santa
Maria/RS

Revista da Micro
e Pequena
Empresa, v. 6, n.
2, p. 71-88

Aplicar um modelo
de planejamento
estratégico
desenvolvido por
Quadros para
pequenas
empresas.

Dias facil de ser
Silveira, Lisia aplicado pelo
Rosiski gestor da
Weber.2011 pequena.

O modelo foi
aplicado com
sucesso em uma
pequena empresa
do ramo da
construcéao civil
de Santa Maria —
RS e mostrou-se

Fonte: Dados da Pesquisa

Apés leitura dos artigos publicados em revistas, foi analisado quais as
ferramentas de pesquisa utilizadas nos estudos. Nesta andlise ndo foi utilizado o artigo
de Faveri et al (2014), pois trata-se de uma pesquisa para saber quais as empresas
prestadoras de servicos possuem um ciclo de vida organizacional e quais utilizam o
planejamento estratégico. O Quadro 3 apresenta as ferramentas de pesquisa

utilizadas.
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Quadro 3 — Ferramentas de pesquisa
Autor/Ano Ferramentas

Souza et al.. 2014 Balanced Scorecard

Silveira et al. 2013 | Questionario com perguntas abertas e fechadas

Quadros et al. 2011 | Modelo de planejamento estratégico proposto por Quadros et al. 2011

Fonte: Dados da Pesquisa.

ApGs analises das ferramentas de pesquisa utilizadas nos artigos, verificou-
se 0s principais autores sobre o tema planejamento estratégico. De acordo com a
dissertacao de Terense (2002) os principais autores sobre a area de planejamento
estratégico sdo: Michael Porter, Gary Hamel, C.K. Phahalad, Theodoro Levitt e Henry
Mintzberg. Assim o quadro 4 apresenta os principais autores de acordo com Terense
(2002) citados nos artigos.

Quadro 4 — Principais autores

Principais Souzaet al. Faveri et al. Silveira et al. Quadros et al.
Autores 2014 2014 2013 2011
Michael Porter X X
Gary Hamel
Prahalad
Theodoro Levitt
Henry Mintzberg X X

Fonte: Adaptado de Terense (2002, p. 21).

Por meio das analises nos artigos em relacéo ao uso destes autores, 0s mais
citados foram: Michael Porter e Henry Mintzberg, encontrados nos artigos de Souza
et al., (2014) e Silveira et al., (2013).

Apo6s analise dos estudos correlatos ficou evidenciado as principais técnicas
e procedimentos para o desenvolvimento do planejamento estratégico. Assim 0
modelo de planejamento desenvolvido por Quadros et al. (2011) para micro e
pequenas empresa, foi escolhido para realizar a presente pesquisa, ha qual atende
0s requisitos da empresa em estudo, sendo levado ainda em consideracdo as
pesquisas de Porter e Mintzberg.

3 PROCEDIMENTOS METOLOGICOS
3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

A abordagem desta pesquisa se caracteriza como qualitativa, na qual
segundo Martins, Theophilo (2009) o pesquisador interage com o ambiente,
identificando e analisando dados para o estudo, assim sera capaz de entender melhor
o dinamismo entre os elementos com o objeto da pesquisa.

Quanto aos objetivos a pesquisa se caracteriza como descritiva, pois os fatos
sdo analisados, registrados, compreendidos e interpretados em relacdo aos
resultados da pesquisa (MARTINS; THEOPHILO, 2009).

Os procedimentos utilizados para conduzir os estudos foram a pesquisa
bibliografica e o estudo de caso. A pesquisa bibliografica segundo Martins, Theophilo
(2009) procura explicar assuntos, temas ou problemas com base em referéncias em
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livros, revistas, jornais, artigos cientificos e anais de congresso. Segundo Gil (1994) a
principal vantagem da pesquisa bibliografica € o fato de permitir ao investigador uma
cobertura ampla para pesquisar a partir dos materiais ja elaborados.

O estudo de caso foi adotado para a obtencao de dados e informacdes sobre
o tema da pesquisa em uma empresa. Gil (1994) caracteriza o estudo de caso como
um estudo profundo de maneira a permitir conhecimento do ambiente de pesquisa.
Segundo Martins e Lintz (2007) o estudo de caso reune informacdes detalhadas por
meio de diferentes técnicas de coleta de dados.

3.2 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE DE DADOS

Por meio dos estudos correlatos estruturados com artigos publicados na base
de dados Spell, foi evidenciado uma metodologia para desenvolver um planejamento
estratégico para micro e pequenas empresas proposto por Quadros et al. (2011) que
foi adaptado para atender as necessidades da empresa em estudo. Para o
desenvolvimento do estudo, foram utilizados como técnicas da pesquisa o
guestionario e a entrevista. A elaboracdo do questionario teve como base a
dissertacao de Terense (2002), da qual foram adaptadas as perguntas realizadas pela
autora para ser aplicado na empresa em estudo.

O questionario foi aplicado com os funcionarios (APENDICE 3) e com o0s
clientes (APENDICE 2) da empresa e a entrevista realizadas com os sécios, a fim de
obter dados que facilitaram no desenvolvimento do processo da pesquisa e em
identificar o que os clientes esperam da empresa. O questionario contendo oito
perguntas fechadas e quatro perguntas abertas, foi enviado por e-mail e aplicativos
de mensagens eletronicas para os clientes durante o periodo de duas semanas no
final de setembro e inicio de outubro. Também foi aplicado um questionario com os
funcionarios com cinco perguntas fechadas e trés perguntas abertas entregue para
eles na empresa.

Na entrevista (APENDICE 1) com os s6cios ocorreram na Ultima semana de
agosto onde foram realizadas perguntas em relacdo a empresa, os fornecedores,
concorrentes e clientes. As entrevistas ocorreram com 0s sécios de formas separadas
e as respostas foram gravadas com duracao de duas horas e meia cada entrevista.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 EMPRESA

A empresa em estudo, € uma microempresa familiar, optante pelo simples
nacional, esta localizada em Criciima, Santa Catarina e atua no setor de limpeza e
conservacao ha 36 anos. Foi fundada no ano de 1981, porém registrada apenas em
1983, motivada pela possibilidade de atuacdo com uma multinacional.

Possui infraestrutura propria com area total de 500 m2, atua com cinco
caminhdes e setenta banheiros quimicos para a prestacdo de servicos e
aproximadamente trés mil clientes. A empresa oferece servicos de limpeza de fossas,
hidrojateamento, caixa de gordura, ralos, lavacdo de asfalto e patio, jateamento de
canos, desentupidora de pias, vasos e ralos e locagdo de banheiros quimicos. A
proprietaria (2019) diz que o diferencial da empresa é a experiéncia e a qualidade nos
servicos prestados, fatores determinantes que levam a empresa a estar a muito tempo
no mercado.
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A empresa é composta por dois sdcios, 0 socio A trabalha como motorista e
a soOcia B como administradora. Atualmente a empresa possui cinco funcionarios,
sendo um gerente, responsavel pela limpeza e entrega dos banheiros quimicos, um
motorista, dois auxiliares de limpeza e uma secretéria responsavel pelo atendimento
e agendamento dos servigos.

4.2 MISSAO, VISAO E VALORES

Para a elaboracao do planejamento estratégico segundo Quadros et al. (2011)
a primeira etapa € a elaboracdo da missao, visao e valores da empresa. Para a
empresa em estudo a missao, visdo e valores foi construida por meio de entrevistas
com a sbécia administradora da empresa a fim de obter mais informacdes e
esclarecimento sobre a organizacéo.

4.2.1 Missao

Para definir a missdo da empresa foram utilizados alguns questionamentos
propostos por Andrade (2012, p. 29).
e Qual o setor que a empresa atua?
A empresa atua no setor de limpeza e conservacao.
e Qual é 0 nosso negocio?
Prestacao de Servicos
e Quem é o nosso cliente?

Empresas, comeércio e pessoas fisicas.

e O que eles realmente querem quando nos procuram?

Buscam os servigcos da empresa pela qualidade e bom atendimento.

Diante das respostas dos questionamentos acima, definiu-se como missdo da
empresa: “Oferecer aos nossos clientes limpeza e conservacdo de unidades de
tratamento primario de esgoto e banheiros quimicos com a qualidade e a confianca
gue a experiéncia possibilita, contribuindo para o bem estar da sociedade e
preservagao do meio ambiente”.

4.2.2 Visao

Para a elaboracdo da visdo da empresa utilizou-se o critério proposto por
Terense (2002) fornecendo as seguintes respostas para alguns questionamentos:
e O que somos?
Somos uma microempresa prestadora de servicos de limpeza e conservacao.
e O que fazemos?
Realizamos limpezas de fossas, pias, ralos, caixas de gorduras,
hidrojateamentos, locacdo de banheiros quimicos e outros servicos ligados a
limpeza e conservacao.
e O que a empresa quer ser no futuro?
Queremos ser referéncia no segmento de limpeza e locacdo de banheiros
guimicos e expandir o atendimento para toda regidao sul de Santa Catarina.
Diante dos questionamentos anteriores, determinou-se como Vvisao da
empresa: “Permanecer sendo reconhecida como referéncia em qualidade nos
servicos de limpeza nas unidades de tratamento primério de esgoto e banheiros
quimicos, atualizando as tecnologias utilizadas para a prestagéo de servigo até 2024”.
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4.2.3 Valores

Em entrevista com a soécia/administradora identificou se como valores,
principios e crencas da empresa fatores que sao relevantes para as atividades da
empresa: qualidade, eficiéncia, honestidade, responsabilidade social e ambiental.

4.3 ANALISE EXTERNA

A analise externa consiste em identificar as oportunidades e ameacas da
empresa com a finalidade de buscar informacdes no ambiente externo no qual a
organizacdo esta inserida (ANDRADE 2012). Segundo Kotler (2000) para fazer a
analise do ambiente externo a empresa precisa monitorar as variaveis do
macroambiente classificadas como demograficas, econdmicas, tecnoldgicas e
politico-legais e também as varidveis do microambiente como clientes, fornecedores
concorrentes e intermediarios. Para efetuar essa analise na empresa foi utilizado
dados da entrevista com a sOcia gerente e dados secundarios de sites.

Quadro 5 — Andlise externa do macroambiente.
Variaveis Ameacas

Demograficas | -NUmero de concorrentes na
mesma cidade.

- Fornecedores de produtos
quimicos localizados em
outras cidades.

-Aumento no preco do diesel
nas refinarias de R$ 2,0962
para 2,1487 por litro.
(FECOMBUSTIVEIS,2019).

-Equipamentos e caminhdes

Oportunidades
-Regido de muitos eventos, festas e construcdes
civis.
-Grandes polos industriais na regido
-Central de tratamento de residuos sélidos proxima
da cidade.
-indice de construcdo civil cresceu em 0,44%
(AGENCIA IBGE,2019).
-Taxa de agua da regido acessivel.

Econbmicas

Tecnolégicas -Investir em equipamentos modernos para as

antigos.

limpezas de fossas.
-Investir em software para o controle financeiro.

Politico-
legais

-Taxas de funcionamento e
licencas precisam estar em
dia para o funcionamento
correto do estabelecimento.

-As construgdes civis que ndo possuem sanitarios
nas obras, é necessario a instalacdo de banheiros
quimicos.

-Os eventos em ambiente aberto sdo obrigatérios a

disponibilizagdo de banheiros quimicos adaptados
(LEI 13.825/19)

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Nas varidveis demograficas, as oportunidades listadas no Quadro 5 séo
situagdes vantajosas que a empresa possui na regido. Para as ameagas a empresa
possui cinco concorrentes e alguns de seus fornecedores de produtos quimicos séao
de outras cidades por ndo possui ha regido os produtos, 0 que acarreta, as vezes, no
atraso de entrega. Para as variaveis econdmicas destacou-se como ameacas as
alteracoes de precos no diesel, combustivel essencial para a realizacao dos trabalhos
da empresa. Ja para as oportunidades o mercado da construcdo civil estd em
crescimento e segundo a norma regulamentadora 18 de condi¢cdes e meio ambiente
de trabalho na industria da construcéo (NR 18) é obrigatério a instalacdo de banheiros
guimicos até conclusao da obra. Também destacou se como oportunidade o acesso
facil e valor acessivel a agua, pois a empresa utiliza muita agua para manter os
caminhdes e os banheiros limpos.

A variavel tecnolégica destacou se como ameacas 0S equipamentos e
caminhdes antigos e como oportunidade adquirir alguns equipamentos e software
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para o controle financeiro que possam facilitar a realizacdo das atividades da
empresa. Na variavel politico-legais no item ameacgas € importante ressaltar que a
empresa possui todas as licencas necessarias para o funcionamento do negécio,
porém é considerada como ameaca devido ao tempo para conseguir as licencas e 0s
valores investidos para se manter legalizada. E nas oportunidades, a regido de
atuacdo da empresa ha muitas festas e eventos em ambiente aberto e segundo a lei
13.825/19 é obrigatorio a instalagdo de banheiros quimicos acessiveis a pessoas com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida. Para realizar a andlise externa
microambiente, foi analisado as variaveis apresentadas no Quadro 6, ou seja, clientes,
fornecedores e concorrentes.

Quadro 6 — Analise externa microambiente

Variaveis Ameacas Oportunidades
Clientes - Formas de pagamento - Investir em maquinas de cartéo.
Fornecedores | -Fornecedores de produtos quimicos -Bom relacionamento com fornecedores.
de outras cidades. -Precos acessiveis.
Concorrentes | -Concorrentes na mesma regiao. -Experiéncia no mercado.
-Concorrentes com pre¢cos menores. -Qualidade na prestacéo de servicos.

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Na variavel clientes é considerado como ameaca as formas de pagamento da
empresa, segundo pesquisa realizadas com os clientes a empresa ndo possuli
maquinas de cartdes, assim tornou se uma oportunidade para a empresa investir em
maquinas de cartbes para facilitar as formas de pagamentos. Com os fornecedores a
empresa possui bom relacionamento, porém nao possui fornecedores fixos, pois
busca sempre por precos mais acessiveis.

Para a variavel concorrentes é considerado como uma oportunidade a
experiéncia de atuacdo no mercado e a qualidade nos servicos prestados. Segundo a
sécia/administradora a empresa em estudo foi uma das primeiras a surgir na regiao e
a que possui mais tempo no mercado. Nao foi utilizado na pesquisa a variavel
intermediarios, pois a empresa nao utiliza intermediadores para prestar seus servigos
aos clientes.

4.4 ANALISE INTERNA

A analise interna consiste em identificar os principais pontos fracos e fortes da
empresa. Para a elaboracéo da analise interna, foram aplicados questionarios com os
funcionarios e clientes da empresa e também foi realizada entrevistas com o0s sécios.

4.4.1 S6cios

Em entrevista com o0s soécios, percebe-se que a soOcia B possui uma boa
relacdo com seus clientes e funcionarios, é focada em seu trabalho e mesmo diante
das dificuldades procura tracar metas e objetivos para o crescimento da empresa.
Destaca que o tempo de experiéncia no mercado fez com que a empresa aprendesse
Ccom 0s erros e buscasse sempre aprimorar seus servigcos prezando pela qualidade e
satisfacdo de seus clientes. Reconhece que ha falhas na empresa que precisam ser
melhoradas, porém as discordancias entre os sécios impedem o0 avanco e 0
crescimento da empresa. Mesmo assim acredita em um futuro promissor para a
empresa com aumento nas locacdes de banheiros quimicos e limpezas. Ja na
entrevista com o sOcio A, percebe-se que se mantem neutro em relagdo aos assuntos
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de crescimento da empresa, acredita que a situacdo atual da empresa esta boa.
Também concorda com a socia B que o grande diferencial da empresa é a experiéncia
e qualidade nos servigos prestados.

4.4.2 Funcionéarios

A empresa possui cinco funcionéarios, sendo que parte de seus funcionarios
sdo do nucleo familiar atuando nas prestacdes de servicos de limpeza e no
atendimento aos clientes. Foi aplicado um questionario com 8 perguntas analisando o
perfil dos funcionarios e identificando os pontos positivos da empresa e 0s pontos que
precisam de melhorias. O Quadro 7 apresenta informacbes sobre o perfil dos
funcionarios.

Quadro 7 — Perfil dos funcionarios

Escolaridade Ensino Fundamental Ensino Médio Ensino Superior Total

Sexo

Masculino 2

Feminino 1 1
TOTAL 5

Fonte: Dados da pesquisa.

O Quadro 7 apresenta o perfil dos funcionarios da empresa, sendo a maioria
do sexo masculino e apenas uma do sexo feminino. Percebe-se que os funcionarios
nao possuem ensino superior, apenas formacao no ensino fundamental e no ensino
médio. O Quadro 8 apresenta a informacao do perfil profissional dos colaboradores.

Quadro 8 — Perfil profissional dos funcionarios
Funcéo
Tempo de Atuacdo na Empresa
Menos de 1 anos

Gerente Motorista | Auxiliares de Limpeza | Secretéria | Total

Entre 1 a 5 anos

Entre 6 a 10 anos 1
Mais de 10 anos 1 1
TOTAL

a Nk (ke

Fonte: Dados da pesquisa.

No Quadro 8 é apresentado o perfil profissional dos funcionarios, sendo
possivel perceber que ndo ha muita rotatividade de colaboradores na empresa. Além
disso, na pesquisa foi feito um levantamento de dados em relagéo a satisfacdo dos
funcionarios com alguns aspectos da empresa conforme apresentado no Quadro 9.

Quadro 9 — Satisfacao funcionarios.

(continua)
Itens Avaliados Pontuacao
Prestacao de servigo 4,2
Clima organizacional 4
Colegas de trabalho 4
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Quadro 9 — Satisfacao funcionarios.
(concluséo
Itens Avaliados Pontuacéo

Atendimento do cliente 4

Satisfacdo do cliente 3,6

Salario 3,4

Treinamento 3

Seguranca no trabalho 3

Preco 3

Equipamentos 2,4

Caminhdes 2

Fonte: Dados da pesquisa.

Alguns aspectos como a prestacdo de servicos, o clima organizacional da
empresa, 0s colegas de trabalho e o atendimento do cliente tiveram resultados
positivos na avaliacdo dos colaboradores. Os aspectos de satisfacdo dos clientes,
salario, treinamento, seguranca no trabalho e o preco dos servicos os colaboradores
se mantiveram neutros nessas avaliacdes. Ja para os quesitos de equipamentos e
caminhdes os funcionarios avaliaram como ruim que precisam ser melhorados.

O Quadro 10 apresenta os pontos fortes e fracos segundo avaliacdo dos
funcionarios da empresa.

Quadro 10 — Pontos fortes e fracos.

Pontos Fortes Pontos Fracos
Equipe boa 5 Caminhdes Antigos 4
Empresa préximo da casa 2 Equipamentos 4
Salario em dia 2 Estrutura 3
Beneficios 1
TOTAL 10 TOTAL 11

Fonte: Dados da pesquisa.

Na avaliacdo dos funcionarios foram destacados 10 pontos fortes que se
referem mais ao ambito de clima organizacional da empresa e foram apontados 11
pontos fracos que foram mencionados pelos colaboradores que necessitam de
melhorias que sdo os caminhfes e equipamentos, materiais necessarios para a
prestacao de servicos.

4.4.3 Clientes

No dia 24 de setembro de 2019 foi enviado um questionario por e-mail e por
aplicativo de mensagens eletrénicas, contendo doze perguntas para os clientes a fim
de realizar uma avaliacdo da empresa em estudo. O guestionario foi enviado pela
secretaria da empresa para os clientes entre pessoas fisicas e juridicas, das quais
apenas seis pessoas fisicas e uma pessoa juridica responderam o questionario. O
Quadro 11 apresenta o setor de atuagao e a localizagéo dos clientes.
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Quadro 11 — Setor de atuacéo e localizacéo.
Localizacdo | Clientel | Cliente 2 | Cliente 3 | Cliente 4 | Cliente 5 Cliente 6 | Cliente 7 | Total
Cricima 1 2 1 1 0 1 6
TOTAL 6

Fonte: Dados da pesquisa.

O Quadro 11 exibe o setor de atuacdo dos respondentes e a localizacéo.
Dentre eles sete estdo localizados em Cricilma e apenas uma nao respondeu ao
guesito localizacdo. O Quadro 12 apresenta o tempo que esses clientes contratam os
servigos da empresa em estudo.

Quadro 12 — Tempo de contratacdo dos servicos da empresa.
1 a3 anos 3ab5anos |Acimade5 anos
1 2 4

Total

Tempo que é cliente da empresa

Fonte: Dados da pesquisa.

Pelo Quadro 12 percebe se que quatro dos clientes séo fiéis aos servi¢cos da
empresa e buscam a contratacdo da prestacdo de servicos a mais de 5 anos. O
Quadro 13 apresenta como os clientes conheceram a empresa.

Quadro 13 — Conhecimento da empresa
Indicacdo de pessoas
5

Site Outros Total

2

Redes Sociais

Como conheceu a empresa

Fonte: Dados da pesquisa.

O Quadro 13 foi questionado aos clientes como conheceram 0s servi¢os da
empresa. Com o resultado obtido destaca-se que cinco dos clientes que responderam
a pesquisa conheceram 0s servicos da empresa por indicacdes de pessoas, ja 0s
clientes que responderam outros ndo informaram como conheceram a empresa. Pelo
Quadro 13 é possivel verificar como a empresa € conhecida na regido e que 0s
clientes confiam nos servicos da empresa e indicam para outras pessoas. No Quadro
14 foi avaliado o nivel de satisfacéo dos clientes.

Quadro 14 — Satisfacdo dos clientes.

Indicadores Pontuacao

Prestacao de servigo 4,14
Atendimento 4,14
Satisfacdo 4

Equipamentos 4

Preco 3,86
Formas de pagamento 3,86
Contato com a empresa 3,86

Fonte: Dados da pesquisa.

Analisando o Quadro 14 percebe se que o nivel de satisfacdo dos clientes é
significativamente positivo em relag&o aos itens abordados, isto mostra que a empresa
esta realizando seus servicos com qualidade e buscando sempre atender as
necessidades de seus clientes. Segundo dados da pesquisa 0 pre¢co que a empresa
pratica pela prestacdo de servigos esta de acordo com a qualidade que é realizada.
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Em relacéo as formas de pagamento os clientes destacaram a falta de maquinas de
cartbes para realizar os pagamentos, pois hoje a empresa oferece como formas de
pagamento apenas boleto, depdsito bancério ou dinheiro.

No questionario aplicado com os clientes foi indagado os principais pontos
fortes e fracos da empresa. A maioria das respondentes ndo deixaram respostas
sobre os pontos fracos da empresa, apenas uma sugestado para colocar maquinas de
cartbes para realizar o pagamento. Destacaram como pontos fortes da empresa o
atendimento, o compromisso da empresa com seus clientes, a qualidade,
pontualidade e agilidade na prestacdo dos servicos.

4.5 PONTOS CRITICOS - DIAGNOSTICOS

Para a formulacdo dos pontos criticos, deve-se conhecer a concorréncia da
empresa por meio das cinco forcas competitivas. Na Figura 4 apresenta se as cinco
forcas competitivas de Porter.

Figura 4 — Cinco forcas de Porter.

ENTRANTES
POTENCIAIS

|
4

#430 [ CONCORRENTES |"oder de negoc
‘ NA INDUSTRIA

FORNECEDORES —x U e | COMPRADORES

3

SUBSTITUTOS

Fonte: Porter (2004, p.4)

Na ameaca de produtos ou servicos substitutos, por se tratar de uma empresa
gue oferece a prestacéo de servicos de limpeza e conservacgéo € reduzido o grau de
ameaca, pois ndo ha outras empresas que realizam da mesma maneira 0S Servigcos
da empresa em estudo. Para o poder de negociacdo dos fornecedores a empresa
possui bom relacionamento com seus fornecedores de produtos, porém ndo ha muitos
fornecedores na regido o que ocasiona o preco elevado dos produtos para o0s
banheiros quimicos considerando se uma ameaca elevada.

Para a ameaca de novos entrantes € considerada uma ameaca elevada. Para
se atuar no ramo de limpeza e conservacdo da empresa em estudo é necessario ter
conhecimentos e técnicas de manuseio dos equipamentos para realizar a prestacao
de servico. Deste modo é um setor que possui pouca concorréncia na regido, o que
chama a atencao de novos investidores pelo baixo custo, porém o investimento inicial
é elevado.

Para a ameaca dos concorrentes a empresa atualmente possui cinco
concorrentes na regido que operam oferecendo precos menores equipamentos mais
modernos o que é considerado uma ameacga de grau elevado. Na ameaca de poder
de negociacdo dos compradores € considerada uma ameaca forte, devido ao fato de
possuir outras empresas que oferecem o mesmo tipo de servigo na regido com precgos
menores que o cobrado pela empresa em estudo.
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Apos a andlise do cenério da empresa pelas forcas competitivas de Porter foi
utilizado a andlise estratégica SWOT que possui a finalidade de identificar nos fatores
externos as oportunidades e ameacas e nos fatores internos os principais pontos
fracos e fortes da empresa (ANDRADE, 2012). O quadro 15 apresenta a analise
SWOT da empresa.

Quadro 15 — Analise SWOT

Forcas Fraguezas
© | Prestagao de Servico; Caminhdes;
fT_), Clima organizacional, Equipamentos;
?C) Atendimento; Estrutura;
% Qualidade; Discordancia entre os sécios;
g Experiéncia; Formas de pagamento.
< | Clientes Fiéis;
Localizacdo.
e Oportunidades Ameacas
g Grandes polos industriais na regido; Concorrentes ha mesma regio;
", | Regido com muitos eventos, festas e Concorrentes com precos menores;
£ | construgdes civis;
% Experiencia de atuac&o no mercado; Fornecedores de produtos de outras regides.
<C | Ampliar as formas de pagamento.

Fonte: Dados da pesquisa.

Na andlise SWOT no fator ambiente interno forcas o item prestacdo de
servicos foi o0 mais bem avaliado segundo os clientes e os funcionarios. Para os
funcionarios o clima organizacional da empresa é considerado um ponto forte, pois
estando em um ambiente harmdnico se sentem mais motivados a trabalhar. O quesito
atendimento foi o terceiro mais bem avaliado pelos funcionarios e o segundo mais
avaliado pelos clientes. Esse resultado mostra como a empresa preza pela qualidade
no atendimento e nas prestacfes de servicos com qualidade.

No quesito fraguezas no ambiente interno os equipamentos e caminhdes
foram os que tiveram maior destacados pelos funcionarios, sdo 0s itens principais que
necessitam de melhorias. Ja para os clientes o item formas de pagamento € o quesito
gue a empresa necessitaria ampliar.

No ambiente externo nas oportunidades foram listados os itens que a empresa
possui de vantagem, pois esta localizada em uma regido com grandes polos
industriais, € uma regido que possui muitos eventos que necessitam de locacéo de
banheiros quimicos e uma das empresas que presta servicos de limpeza e
conservacao com mais tempo de atuacdo no mercado.

No item de ameacas o0 que mais foi destacado pelos soécios foram os
concorrentes na mesma regido cobrando precos menores pela prestacdo de servicos.
De acordo com a sécia da empresa, com a chegada dos novos concorrentes cobrando
precos menores alguns de seus clientes deixaram de solicitar 0os servicos da empresa.

De acordo com Kotler e Keller (2012) a empresa n&o necessariamente precisa
corrigir todas as suas fraguezas e nem elevar seus pontos fortes, mas é necessario
gue seja analisado as oportunidades que se dispde e assim adquirir novas forcas
resultando em novas oportunidades.
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4.6 OBJETIVOS, METAS E PLANO DE ACAO

Ap6s o diagndstico das andlises internas e externas foram desenvolvidos os
objetivos e metas de melhorias para a empresa. No Quadro 16 foi apresentado as
metas, 0s objetivos, 0s responsaveis pela realizacdo, o periodo necessério para o
desenvolvimento e o valor a ser investido.

Quadro 16 — Definicdo das metas e objetivos

Data (més/ano) Objetivo Responsavel Investimento
11/2019 a 12/2019 | Utilizar a capacidade maxima da empresa | Sécia/ADM R$ 2.000,00
12/2019 a 01/2020 | Ampliar as formas de pagamento Socios R$ 800,00
12/2019 a 01/2020 | Melhorar o marketing da empresa Socios R$ 1.520,00
01/2020 a 02/2020 | Propor a retirada de prolabore dos sécios. | Sécios R$ 5.000,00
12/2019 a 01/2021 | Melhorar a estrutura da empresa Socios R$ 50.000,00
11/2019 a 01/2024 | Melhorar as ferramentas de trabalho Sécios R$ 150.000,00

TOTAL R$ 209.320,00

Fonte: Dados da pesquisa.

Os valores e o tempo estabelecido para realizar os objetivos propostos néo
séo fixos, podendo ter alteracdes de acordo com a disponibilidade da empresa. Os
valores dos investimentos foram baseados de acordo com dados da demonstracéo de
resultado da empresa.

4.6.1 Plano de Acéao

Para alcancar os objetivos propostos estabelecidos de acordo com as metas
foi definido o plano de acdo da empresa apresentado no Quadro 17.

Quadro 17 — Plano de acéo
(continua)

Objetivo Plano de Ac¢éo

- ] . 1. Contratar um novo funcionario que possua carteira para dirigir
Utilizar a capacidade maxima | caminhées.

da empresa. . L

2. Fazer o treinamento com os funcionarios.

1. Verificar com as instituices de maquinas cartées as melhores
Ampliar as formas de taxas de manutencdes.
pagamento 2. Treinar os funcionarios para 0 manuseio da maquina de

cartoes.
1. Criar o perfil da empresa nas redes sociais

2. Divulgar publicag®es dos servicos da empresa

Melhorar o marketing da

empresa
3. Colocar placa de identificagdo na empresa

1.Desenvolver um fluxo para a implanta¢@o de giro na empresa.
Propor a implantagéo de um
capital de giro.
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Quadro 17 — Plano de acéo
(concluséo)

Objetivo Plano de Acéo
1.Contratar um arquiteto para a elaboracéo do projeto.
Melhorar a estrutura da 2. Contratacao de profissionais da area da construcao civil para a
empresa. execugdo da obra.

3. Executar a obra.

1. Trocar a frota.

2. Pesquisar com instituicdes financeiras melhores taxas para
financiamento.

3. Pesquisar com empresas de equipamentos de limpeza de fossas
0s melhores precos.

Melhorar as ferramentas de
trabalho

Fonte: Dados da pesquisa.

Em relacéo ao objetivo proposto de utilizar a capacidade maxima da empresa,
foi verificado que alguns caminhdes ficam parados no espaco da empresa. Com a
contratagcdo de um novo funcionario para dirigir os caminhdes a empresa pode ampliar
o atendimento e assim gerando mais lucros para a empresa. Essa sugestao de ampliar
a capacidade da empresa ja se encontra em fase de implantacdo. Um ponto
destacado no questionario aplicado com os clientes foi a auséncia de maquinas de
cartdes. Entao foi proposto a aquisicdo ou a locacdo de uma maquina de cartbes para
atrair mais clientes.

Para melhorar o marketing da empresa foi proposto criar um perfil nas redes
sociais para a empresa, pois hoje as divulgacdes sao feitas nos perfis dos socios. As
divulgacdes na internet ndo geraram nenhum custo para a empresa. Também foi
proposto a instalacdo de uma placa para a fachada da empresa, pois hoje as pessoas
nao conseguem localizar facilmente a organizacéao.

Em relac&o ao controle financeiro, foi proposto desenvolver um fluxo para a
implantacdo de um capital de giro para a empresa. Para melhorar a aparéncia da
empresa, foi proposto uma reforma nas paredes, no hall, instalar armarios
organizadores para as ferramentas e equipamentos de trabalho. Para o objetivo de
melhorar os equipamentos de trabalho foi sugerido realizar a troca das frotas, por
caminhdo com tecnologias mais avancadas, para facilitar o atendimento com os
clientes. Para realizar as trocas dos caminhfes a empresa tem a possibilidade de
vender um caminhdo antigo e com o valor da venda dar entrada em um novo
caminhdo, assim diminuindo o prazo de financiamento. A troca dos caminhdes ja
estdo em fase de implantacdo na empresa.

4.7 FORMULACAO DA ESTRATEGIA

Para a formulacdo da estratégia foi realizada uma analise a partir da visao,
missdo e valores da empresa para identificar os objetivos principais e elaborar a
estratégia adequadas para empresa.

Assim a empresa pretende manter a qualidade nas prestacfes de servicos,
buscando aumentar sua lucratividade e competitividade em seu mercado de atuacao.
Deste modo, foi definido como a melhor estratégia para a empresa a seguinte: “Utilizar
da experiéncia para ampliar a capacidade produtiva, disponibilizando aos clientes um
servico de qualidade, com ferramentas tecnologicas, promovendo o contato com 0s
clientes, confianca, bem estar e preservagdo do meio ambiente”.
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4.8 CONTROLE E AVALIACAO

A empresa em estudo ndo possuia planejamento estratégico. Para o
desenvolvimento do planejamento estratégico na organizacdo, caberd aos soécios
controlar e verificar, se 0s objetivos e metas estabelecidas estdo sendo cumpridas.

O planejamento estratégico foi elaborado para um periodo de curto prazo,
deste modo caberd aos sécios dar continuidade na sua utilizacdo, revisando seus
pontos fortes e fracos, analisando suas oportunidades e ameagas para assim definir
Novos objetivos e metas para o crescimento da empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O propoésito desse artigo, teve como o objetivo geral desenvolver um
planejamento estratégico para uma empresa do ramo de limpeza e conservacdo
localizada em Criciuma/SC. Para se alcancar esse objetivo foi realizado uma pesquisa
de estudos correlatos ao tema, o que possibilitou identificar as principais ferramentas
utilizadas no desenvolvimento do planejamento estratégico.

Para realizar o objetivo da pesquisa foi adotado a metodologia proposta por
Quadros et al. (2011), que desenvolveu um método pratico para ser aplicado em
empresas de pequeno porte. A primeira etapa foi feita a misséo, visdo e valores da
empresa. A segunda etapa foi realizada a analise do ambiente externo e interno para
definir a terceira etapa que seria evidenciar os pontos criticos da empresa. Apos
analise dos pontos criticos da empresa foi desenvolvido objetivos e metas para a
elaboracao do plano de acéo.

Para alcancar o objetivo geral, determinou-se como objetivo especifico
diagnosticar o cenario da empresa, assim destacou como 0s principais pontos fortes
da empresa o0 atendimento, a experiéncia e a qualidade na prestacdo dos servicgos.
Nos pontos fracos da empresa foi relatado os equipamentos, os caminhdes e a falta
de opcbes de pagamentos. A evidenciacdo da analise dos pontos fortes e fracos da
empresa foi coletada por meio de questionario com os clientes e funcionarios e nas
entrevistas com os socios.

Para atingir o objetivo especifico de posicionar estrategicamente a empresa
foi realizado uma analise da missao, viséo e valores para assim definir a estratégia da
empresa.

Em relac&o ao objetivo especifico de elaborar um plano de a¢éo, foi analisado
0s pontos criticos da empresa levando em consideracdo os dados coletados nas
analises de ambiente externo e interno assim definindo os objetivos e metas para o
plano de acdo. Algumas sugestdes presentes no plano de acdo ja se encontram em
fase de implantacdo na empresa.

Deste modo constata se que todos 0s objetivos da pesquisa foram
alcancados, e isso de justifica pelo interesse dos socios ja estarem colocando em
pratica algumas sugestfes de melhorias apresentadas no plano de acao e de aplicar
o planejamento estratégico desenvolvido nesse artigo para o crescimento da empresa.

Durante a realizacéo da pesquisa ocorreram algumas limitacdes na coleta de
dados. Uma das dificuldades encontrada para desenvolver a pesquisa foi obter
respostas do questionario enviado aos clientes da empresa. O questionario foi enviado
por e-mail e por aplicativo de mensagens eletrdnicas, porém muitos clientes
demonstravam falta de interesse e tempo para responder as questdes.

21



,.’ ~IpE
UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE — UNESC ‘
urem CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS ]
K' )

Assim sugere-se para as pesquisas futuras que seja reaplicado o modelo de
planejamento estratégico em outras empresas do mesmo ramo, a fim de comparar os
resultados obtidos.
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APENDICE 1 — Questionario com 0s S4cios.

Questionério para os sécios.
Perfil do respondente:

Sexo: Feminino ( ) Masculino ()
Formacéo:

Tempo de experiencia:

Tempo que esta no cargo atual:
Qual o cargo atual e a fungéo:

Dados gerais:

Setor de atuacéo:

Area fabril:

Nome dos socios:

Numero de funcionarios:

Data da fundag&o da empresa.

Como a empresa foi fundada e qual seu principal objetivo? Conte a historia da empresa.

Como a empresa esta hoje? O enfoque mudo?

A empresa terceiriza servigos?

Quais os tipos de servicos ofertados pela empresa? Explicar os processos.

10 Existe servi¢cos substitutos?

Empresa (Concorrentes/Fornecedores):

Quantos séo os principais concorrentes?

Onde estéo localizados?

Comparando o seu servico com os dos concorrentes, o qual o seu diferencial? (produto e preco).
Em média quantos clientes vocés tém e ao raio que eles estdo? H4 empresas na regido que possam
ser clientes da empresa?

Quais sdo seus principais clientes?

Onde estéo localizados? E quanto tempo a empresa presta servicos a esses clientes?

Quanto a estrutura da empresa, ela esta adequada para atender as necessidades dos clientes?
Quem séo os fornecedores?

Como é a relagdo com os fornecedores? Relacdo com precos e negociagdes.

10 Qual a margem de lucro comparada aos gastos da prestacdo de servi¢os?

11 E os custos dos servigos representam quantos porcento do prego?

Empresa (Gerencial)

1 Sé&o realizadas divulgacbes de marketing em algum meio de comunicagdo? Onde? Com qual
frequéncia?

Como funciona o processo de contratagdo do servi¢o?

Tem um setor especifico para comercial/vendas/marketing? Recursos humanos/Financeiro /
Contabilidade?

Existe na empresa algum software para ajudar no controle financeiro, gerencial ou produtivo?
Como é feito o controle financeiro?

Como é o clima organizacional da empresa?

Ha treinamentos para os colaboradores?

Como é o indice de rotatividade?

Como é a infraestrutura para a prestacéo de servicos? E propria?

10 Como é a manutencgédo dessa infraestrutura?

11 Como é o cumprimento dos prazos na prestacao de servigos?

Empresa (Planejamento):

Qual o diferencial da empresa?

A organizacdo utiliza do planejamento estratégico para desenvolver suas atividades?

Quais sdo os pontos fortes da empresa?

Quais os pontos fracos da organizagdo?

Quais sédo as oportunidades externas da empresa?

Quais as ameacas externas da organizacao?

Qual o periodo do ano que a empresa tem mais prestacao de servico? H&4 uma sazonalidade? Se
sim por que?
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APENDICE 2 — Questionario Clientes.

Questiondrio: Cliente Esta pesquisa tem a finalidade de conhecer a opinido dos clientes afim de

contribuir para a elaboragdo de um planejamento estratégico. Tratando-se para um estudo para a
composicéo do Trabalho de Concluséo de Curso.

1.
2.

3.
4,

5.

Qual o seu setor de atuacdo? Ou o cargo que vocé atua?
Ha quanto tempo vocé é nosso cliente?

( )menosdelano ( )1a3anos ( )3ab5anos () Acima de 5 anos

Qual sua localiza¢do?
Como conheceu os servicos da empresa?
( ) indicacdo de pessoas () redes sociais () site

Avalie os itens abaixo em: Muito bom, bom, neutro, ruim e muito ruim.

Itens Avaliados Muito Bom Bom Neutro Ruim

Muito ruim

Prestacdo de servico

Preco

Atendimento

Satisfacao

Equipamentos

Caminhodes

Cumprimento dos Prazos

Forma de pagamento

Contato com a empresa

7.
(
(
(

Em relacdo ao pagamento: qual a melhor forma para a sua empresa?
( ) Dinheiro avista ( )Cheque () Depdsito ( ) Boleto

Em relacdo a qualidade do servico e o preco:

) O preco esta de acordo com a qualidade do servigo
) O preco esta acima com relagdo a qualidade dos servigos
) Otima qualidade mais teria que aumentar o prego

Em relacdo ao preco ofertado e o pre¢co do mercado:

8.
() O preco esta de acordo com o mercado
( ) o preco esta em desacordo com o mercado

9.
(
(

~— —

0.

Em relacdo a qualidade ofertada e a qualidade do servigo do mercado:
A qualidade esta de acordo com o mercado
A qualidade esta desacordo com o mercado

Cite 5 pontos positivos da empresa?

() Cartdo

1
1
2
3
4
5

1.

Cite 5 pontos que devem ser melhorados na empresa?

1
1
2
3
4
5

12.

Para vocé, qual o diferencial da empresa?
() Atendimento () Preco ( ) Experiéncia
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APENDICE 3 - Questionario Funcionarios.

Questionario de pesquisa: Funcionarios

Esta pesquisa tem a finalidade de conhecer a opinido dos colaboradores afim de contribuir para a
elaboracao de um planejamento estratégico. Tratando-se assim de um estudo para a composicao do
Trabalho de Conclusé&o de Curso.

1. Sexo: ( )Feminino () Masculino
2. Qual a funcdo que exerce na empresa?
3. Tempo que esta na empresa

( ) Menosde 1ano( )Entrele5anos( )Entre 6 e 10 anos ( ) Mais de 10 anos

4, Qual seu nivel de escolaridade:
( ) Ensino Fundamental completo ( ) Ensino Fundamental Incompleto
( ) Ensino Médio Completo ( ) Ensino Médio Incompleto
( ) Ensino Superior completo ( ) Ensino Superior Incompleto
5. Vocé se sente motivado (a) em trabalhar na empresa?
() Sim ( ) Néo
6. Avalie os itens abaixo em: Muito bom, bom, neutro, ruim e muito ruim.
Muito Bom Bom Neutro Ruim Muito ruim

Clima organizacional
Colegas de trabalho
Salario

Treinamento
Seguranca no trabalho
Prestacdo de servico
Preco

Atendimento do cliente
Satisfagdo do cliente

Equipamentos
Caminhdes

Cite 5 pontos positivos da empresa?

O wWN R~

Cite 5 pontos que devem ser melhorados na empresa?
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