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RESUMO

O planejamento ¢é o inicio do processo de gestao, é ele que define os objetivos da
empresa e se torna essencial para o sucesso na sua trajetéria. O planejamento
estratégico desempenha um papel crucial nas tomadas de decisdes organizacionais
auxiliando a empresa a identificar os melhores caminhos para alcancar seus
objetivos de longo prazo. O presente trabalho tem o objetivo de implementar um
planejamento estratégico para uma cafeteria, com a finalidade de ajudar a melhorar
o desempenho e o crescimento da mesma. Para a realizagdo da pesquisa aplicou-se
uma pesquisa de satisfagdo com os clientes, a fim de identificar quais os principais
pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacgas. A pesquisa classifica-se como
uma pesquisa qualitativa, exploratéria e descritiva. Como resultados, percebeu-se
que ha pontos que ja sdo destaque, tais como a localizacdo estratégica e o
atendimento aos clientes, mas ha também pontos importantes que devem ser
melhorados pela cafeteria tais como a climatizacdo do ambiente e a disponibilizagao
de um cardapio mais diversificado. Espera-se portanto, que a partir do planejamento
estratégico proposto a cafeteria possa aprimorar sua visibilidade e tomar decisées
mais fundamentadas, direcionadas ao crescimento sustentavel e a consolidagao de
sua marca.

Palavras-chave: planejamento estratégico; cafeteria; gestdo estratégica.



ABSTRACT

Planning is the beginning of the management process. It defines the company's
objectives and is essential for its success. Strategic planning plays a crucial role in
organizational decision-making, helping the company identify the best ways to
achieve its long-term goals. This study aims to implement strategic planning for a
coffee shop, with the aim of helping to improve its performance and growth. To carry
out the research, a customer satisfaction survey was applied in order to identify the
main strengths and weaknesses, opportunities and threats. The research is classified
as qualitative, exploratory and descriptive research. As a result, it was noted that
there are points that are already outstanding, such as the strategic location and
customer service, but there are also important points that should be improved by the
coffee shop, such as air conditioning and the provision of a more diversified menu.
Therefore, it is expected that, based on the proposed strategic planning, the coffee
shop will be able to improve its visibility and make more informed decisions, aimed at
sustainable growth and the consolidation of its brand.

Keywords: strategic planning; coffee shop, strategic management.
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1 SUMARIO EXECUTIVO

O presente trabalho tem como objetivo a elaboragdo de um planejamento
estratégico para o Café da Bel, uma microempresa localizada na Praia da Armagéo,
em Floriandpolis. O estudo propde estratégias para fortalecer o desempenho do
negocio, garantir seu crescimento sustentavel e consolidar sua presenga no
mercado de food service, altamente competitivo.

A pesquisa adotou uma abordagem qualitativa, exploratéria e descritiva. A
coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas estruturadas com a
proprietaria, reunides presenciais e remotas, além de uma pesquisa de satisfacio
aplicada aos clientes da cafeteria. Essas etapas permitiram identificar os principais
desafios e oportunidades enfrentados pelo negdécio. A analise foi conduzida com
ferramentas como a matriz SWOT, para diagnéstico estratégico, e o modelo SW2H,
para a elaboracao do plano de acéo.

Os resultados indicaram que a Café da Bel possui diferenciais competitivos
importantes, como sua localizagédo privilegiada e atendimento de exceléncia. No
entanto, foram apontadas areas de melhoria, como a necessidade de um ambiente
climatizado e a ampliagdo do cardapio para atender a uma diversidade maior de
publicos, incluindo opgdes para dietas especificas.

Com base nos dados analisados, foram definidos os valores, missdo e visao
da empresa, reforgando sua identidade organizacional. O planejamento estratégico
desenvolvido inclui a definicdo de objetivos claros, a formulagdo de estratégias
alinhadas as tendéncias de mercado e um plano de agao detalhado para orientar a
implementagcdo das melhorias. As acgdes propostas buscam otimizar a gestao,
aumentar a eficiéncia operacional e fortalecer a competitividade da cafeteria.

A expectativa é de que o planejamento estratégico contribua para um
crescimento sustentavel e para a consolidagdo do Café da Bel como uma referéncia
local. A integracdo das estratégias propostas com a visdo empreendedora da
proprietaria permitira a cafeteria ampliar sua visibilidade e atrair ainda mais clientes,
posicionando-se como o espaco preferido para aqueles que buscam produtos de

qualidade e uma experiéncia unica, com a beleza da praia como cenario.
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2INTRODUCAO

No ambiente empresarial dinamico e competitivo atual, o planejamento
estratégico € considerado um pilar essencial para garantir o crescimento sustentavel
e o0 sucesso de qualquer organizagdo. Empresas de todos os setores, especialmente
as de pequeno porte, enfrentam desafios constantes, como a variagcdo do mercado,
a concorréncia e as mudancgas nas preferéncias dos consumidores.

Diversos trabalhos ressaltaram a aplicabilidade e a importadncia do
planejamento estratégico para pequenas empresas, entre eles Perecin (1984),
Fischmann e Almeida (1984), Pinheiro (1991) e Aimeida (2001).

Para Fischmann e Almeida (1991, p. 25):

Planejamento estratégico é uma técnica administrativa que, através da
analise do ambiente de uma organizagdo, cria a consciéncia das suas
oportunidades e ameacgas, dos seus pontos fortes e fracos para o
cumprimento da sua missao e, através desta consciéncia, estabelece o
propdsito de direcdo que a organizacdo devera seguir para aproveitar as
oportunidades e reduzir riscos.

Hesterly e Barney (2014) afirmam que o planejamento estratégico € uma
ferramenta administrativa que possui a capacidade de sugerir agdes benéficas que a
empresa deve tomar diante de ameacas, além de aproveitar as oportunidades
identificadas no ambiente externo.

Nesse contexto, a elaboracdo de um planejamento estratégico bem
estruturado se torna indispensavel para que o negdcio possa ndo apenas sobreviver,
mas também se destacar e prosperar a longo prazo.

De acordo com o Sebrae (2023), uma das quatro principais causas que
ocasiona a “mortalidade” das empresas € a falta de planejamento dos negdcios.
Sendo assim, a elaboragdao de um planejamento estratégico € a base para o bom
funcionamento de qualquer empresa. Tendo em vista o cenario econdmico
extremamente competitivo em que as empresas estao inseridas, o sucesso de uma
organizagao depende da estratégia que é adotada pela mesma para alcangar seus
objetivos.

O planejamento estratégico é integrado nas organizagdes como uma
ferramenta para ampliar a produtividade. A partir da elaboragdo do mesmo, torna-se

mais facil visualizar quais tarefas devem ter prioridade, por exemplo, e estabelecer
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planos e prazos para a realizagdo de cada uma, reduzindo assim, as possibilidades
de atracgdes, por exemplo, permitindo alcangar as metas de maneira mais eficiente.

Sabemos que o setor de alimentagao enfrenta peculiaridades especificas, tais
como a necessidade de atender as exigéncias de qualidade, rapidez no atendimento
e a constante evolucao dos habitos alimentares.

Apesar da crise financeira pds-pandemia, o mercado da alimentacao vive
momentos de prosperidade e ascensao. E a tendéncia € de um crescimento ainda
maior nos proximos anos devido aos impactos positivos trazidos pelos aspectos
socioecondmicos. As mudancgas nos estilos de vida trouxeram novas possibilidades
de investimento (Sebrae, 2023). Entender como funciona a demanda do mercado
alimenticio, neste caso o mercado de food service, ajuda a empresa a tracar
estratégias de negocios, ou seja, definir um planejamento estratégico que tende a
suprir as necessidades dos usuarios do mercado em questio.

O planejamento estratégico, além de servir como ferramenta de gestéo,
também atua como um guia para o empreendedor, facilitando a tomada de decisdes
mais seguras e eficazes. Ao compreender a importancia desse processo para a
melhoria continua da empresa, surgem questionamentos sobre o que, de fato,
compde um planejamento estratégico eficiente. Diante dessa necessidade, a
questdo de pesquisa que norteia este trabalho é: Quais elementos sao
necessarios para desenvolver o planejamento estratégico para o Café da Bel?

Sendo assim, tem-se como objetivo a proposta da identificagdo de elementos
necessarios para a criagdo de um planejamento estratégico eficiente, pratico e
adequado para a empresa do setor de food service, com a finalidade de ajudar a
melhorar o desempenho das operagdes da empresa, garantindo seu crescimento e

sucesso no mercado de forma sustentavel.

3 OBJETIVOS

Neste topico apresenta-se o objetivo geral e os objetivos especificos que nos

direcionaram para a realizacéo deste trabalho.
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3.1 OBJETIVO GERAL

Este trabalho de concluséo de curso tem como objetivo principal a elaboragao
de um planejamento estratégico para uma microempresa atuante no setor de food
service. A proposta é analisar os desafios e oportunidades do mercado em que a
empresa esta inserida, identificar pontos de melhoria e desenvolver estratégias que
permitam seu crescimento sustentavel, aumentando sua competitividade e
promovendo a eficiéncia operacional. O planejamento estratégico servira como uma
ferramenta orientadora para guiar as decisbes da empresa, visando seu sucesso a
longo prazo no setor de alimentagéo.

e Elaborar um planejamento estratégico para o Café da Bel, localizado na

Armacgéao do Pantano do Sul em Florianépolis, SC.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Visando alcangcar o objetivo acima, define-se o0s seguintes objetivos
especificos.

e Definir a visdo, missdo e valores da organizagdo, proporcionando uma
identidade alinhada aos seus propositos;

e Realizar uma analise detalhada do ambiente interno e externo da empresa por
meio da Analise SWOT,

e Estabelecer objetivos e metas para orientar a formulagdo de estratégias para
um crescimento sustentavel;

e Propor direcionadores estratégicos que sirvam como base para as tomadas
de decisao e o desenvolvimento da organizagéo;

e Desenvolver um plano de acdo detalhado para a implementagcdo do
planejamento estratégico, garantindo a execugao eficiente das estratégias

propostas.

4 JUSTIFICATIVA

O planejamento estratégico € uma ferramenta essencial para garantir a

continuidade e o crescimento de qualquer empresa, especialmente em um mercado
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competitivo e dindmico, permitindo que a organizagdo se adapte as mudangas no
mercado, acompanhe a evolugdo da concorréncia e identifique oportunidades para
se destacar. No caso de uma empresa nova, como a cafeteria em questao,
recém-instalada em uma localizagdo estratégica (Armagdo do Pantano do Sul,
Florianopolis, SC), o desenvolvimento de um planejamento estratégico se torna
ainda mais relevante, pois permite alinhar seu propésito, definir suas diretrizes e
garantir uma gestao eficiente.

A criacdo de um planejamento estratégico é fundamental para que a
empreendedora, Bernadete Bernardes, possa administrar o negocio de acordo com
seus principios e objetivos a curto e longo prazo. Esse processo envolve a
identificacdo clara dos recursos disponiveis, a definicdo de metas realistas e
alcangaveis e o estabelecimento de indicadores de desempenho que orientem o
progresso da empresa, além disso, o planejamento auxilia a empresa a prever
desafios, ameagas ou mudangas, ajustando suas estratégias conforme necessario.

Por ser uma empresa familiar, isso facilita o acesso a dados e outras
informacdes relevantes, trazendo vantagens significativas para a realizagao deste
estudo. A proximidade com a gestao permite o acesso facil e direto a dados internos,
como informacdes financeiras e operacionais, 0 que proporciona uma Visdo
completa do funcionamento da empresa. Esse acesso privilegiado facilita a analise
detalhada dos processos existentes e a identificagdo de areas que podem ser
otimizadas, seja na operagdo, nos custos ou nas estratégias de marketing. Ao
mesmo tempo, essa conexdo familiar torna o ambiente mais flexivel para
implementar sugestdes e testar novas estratégias que surgirem durante o
desenvolvimento deste trabalho.

A viabilidade do projeto € reforcada pelo apoio interno da proprietaria, que
nao apenas ofereceu total cooperagcdo, mas também esta aberta a considerar e
aplicar as recomendagdes derivadas deste estudo. Essa colaboragao facilita a
implementacdo de melhorias praticas, que podem trazer resultados tanto no curto
quanto no longo prazo. Portanto este trabalho ndo apenas sera relevante para o
desenvolvimento académico, mas também tera impacto direto na realidade da

empresa, contribuindo para sua consolidagao no mercado e seu sucesso continuo.
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5 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo realiza-se uma analise tedrica com as perspectivas de diversos
autores, obras e principais teorias. Portanto, definiu-se para essa analise os
seguintes temas: planejamento, estratégia e o planejamento estratégico, bem como
sua importancia, formulacdo, modelos e etapas, a fim de obter um embasamento
tedrico para o desenvolvimento de uma proposta de planejamento estratégico para

uma microempresa no mercado de food service.

5.1 PLANEJAMENTO

O planejamento pode ser visto como um processo formal que, através de
decisdes integradas, produz resultados. Portanto, no contexto de cada organizagéo,
€ essencial considerar suas particularidades e necessidades, focando sempre nos
aspectos mais humanos que ajudaréo a entender os desafios da organizacao.

Assim, faz-se necessario analisar, dentro do contexto de cada organizacéo,
suas especificidades e demandas, sempre com base em elementos que auxiliem na
compreensao dos seus desafios. De acordo com Pereira (2010):

A palavra “planejamento” lembra pensar, criar, moldar ou mesmo
tentar controlar o futuro da organizagdo dentro de um horizonte
estratégico. [...] Nesse sentido, planejamento difere de improvisar.
Enquanto o primeiro esta preocupado em elaborar um plano para
fazer algo ou mesmo criar um esquema para agir, 0 segundo prepara

algo as pressas no momento em que as coisas acontecem e as
vezes age ao acaso.

O processo de planejamento envolve a tomada de decisdes, mas € importante
destacar que nem toda tomada de decisdo constitui um planejamento (Ackoff, 1982
apud Pereira, 2011). O planejamento € um processo continuo que exige analise,
reflexdo e, sobretudo, uma visdao de futuro. Ele é formado por acgdes
inter-relacionadas e interdependentes, orientadas a alcangar objetivos previamente
definidos. Mais do que uma simples previsdo ou conjectura, o planejamento implica
um compromisso com o futuro e com a execucgado de agdes que conduzam a um
estado desejado.

Chiavenato (2003, p.167, grifo do autor) coloca o planejamento como:
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Estabelecimento de objetivos: o planejamento € um processo que
comega com o0s objetivos e define os planos para alcanga-os. O
estabelecimento dos objetivos a serem alcangados é o ponto de partida do
planejamento. A fixagcdo dos objetivos € a primeira coisa a ser feita: saber
onde se pretende chegar até 1a.

Desdobramento dos objetivos: Os objetivos das organizagdes podem ser
visualizados em uma hierarquia que vai desde os objetivos globais da
organizacgéao até os objetivos operacionais que envolvem simples instrugdes.

Para Pereira (2010), as caracteristicas do planejamento incluem ser um
processo formado por acgdes inter-relacionadas e interdependentes que buscam
atingir objetivos previamente definidos.

O processo de planejar envolve uma preocupacéo intelectual com o futuro,
mas esta centrado na agcdo e ndo apenas no pensamento. Consiste na avaliagao de
acdes alternativas em relacdo a possiveis estados futuros e na escolha de
estratégias alternativas, comprometendo-se com o futuro em vez de focar no

passado.

5.2 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Nas organizagdes, o planejamento estratégico tem a funcao de descrever as
condigdes internas de resposta ao ambiente externo e a forma de modifica-las
visando o fortalecimento da instituicio.

“‘Planejamento estratégico € uma técnica administrativa que, através da
analise do ambiente de uma organizagdo, cria a consisténcia das suas
oportunidades e ameagas do ambiente de uma organizagdo” (Fischmann, 2009, p.
27).

O processo de planejamento estratégico tem a fungao de utilizar de maneira
eficiente os recursos disponiveis para a consecugdo de objetivos previamente

fixados, segundo uma estratégia predefinida.

[...] Planejamento estratégico é o processo administrativo que proporciona
sustentagdo metodolégica para se estabelecer a melhor direcdo a ser
seguida pela empresa, visando ao otimizado grau de interagdo com os
fatores externos - ndo controlaveis - e atuando de forma inovadora e
diferenciada. O planejamento estratégico €, normalmente, de
responsabilidade dos niveis mais altos da empresa e diz respeito tanto a
formulacdo de objetos quanto a selegdo dos cursos de acdo a serem
seguidos para a sua consecugao, levando em conta as condigbes
externas e internas da empresa e sua evolugdo esperada. Também
considera as premissas basicas que a empresa, como um todo, deve
respeitar para que o processo estratégico tenha coeréncia e sustentagao
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decisoria. (Oliveira, 2007, p.17).

Segundo Pereira (2010), o planejamento estratégico é caracterizado como um
procedimento que envolve a avaliagdo dos pontos positivos (competéncias) e
negativos (incompeténcias ou areas de melhoria) da organizagdo, além das
oportunidades e ameagas do ambiente externo. O propdsito € desenvolver
estratégias e agoes estratégicas visando aprimorar a competitividade e a capacidade
de solugao de problemas da empresa.

Planejamento estratégico é a determinacéo antecipada dos objetivos
a serem atingidos e dos meios pelos quais esses objetivos devem ser

atingidos. [...] E a decisdo de que fazer, como fazé-lo e quem devera
fazé-lo. (Robbins, 1978 apud Pereira, 2010).

Oliveira (2018), define o planejamento estratégico como um conjunto de
metas, objetivos, finalidades, demonstrando o que a empresa €, e qual seu alvo, isto
€, onde almeja chegar. O planejamento €, portanto, a direcado da empresa e a gestao
estratégica faz parte deste conjunto.

Para Oliveira (2018) e Pereira (2010) uma organizagdo que realiza o
planejamento estratégico desfruta de diversas vantagens, incluindo: possibilitar a
sinergia entre as areas funcionais ajudando a ser mais proativa, reduzir os recursos
e o tempo necessarios para corrigir erros e decisdes, organizar as prioridades,
aumentar a motivacdo dos membros, acelerar o processo de tomada de decisodes,
alcancar melhores resultados operacionais, identificar problemas potenciais antes
que ocorram, alertar a organizagdo sobre mudangas e permitir agbes em resposta a
elas, proporcionar aos gestores uma visdo clara do negdcio, incentivar o
pensamento positivo, definir objetivos, e examinar as estratégias e taticas mais
adequadas para atingir esses objetivos, aumentando assim a probabilidade de
sobrevivéncia da organizacgéo.

Ao contrario do que muitos possam imaginar, o planejamento estratégico ndo
se aplica somente as grandes organizagdes empresariais. Ele é fundamental para
melhorar a gestdo de qualquer organizacgao, incluindo as de pequeno porte. Trata-se
de uma ferramenta da area da Administracdo utilizada como instrumento para
aprimorar e expandir a gestdo dos negdcios oferecidos por essas organizagoes.

Em resumo, o planejamento estratégico € um processo organizado e formal

gue uma empresa usa para definir seus propositos, objetivos, politicas e estratégias
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principais, criando planos detalhados para implementar essas politicas e estratégias

e alcangar esses objetivos (Santos, 2008).

5.3 ETAPAS DO PROCESSO DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O processo do planejamento estratégico tem trés momentos bem definidos

(Pereira, 2011). Na figura a seguir podemos observar esses trés momentos:

Figura 1 - Momentos do processo de Planejamento Estratégico
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Fonte: Pereira, 2010, p. 57.

O primeiro momento do planejamento estratégico é o diagnostico estratégico,
onde nessa fase a organizagdo deve se perguntar se estd em um momento ideal
para realizagao do planejamento estratégico, pois caso a empresa esteja passando
por um periodo de turbuléncia, esse ndo € o momento ideal para iniciar o processo.
‘A maior coalizdo dominante da organizagdo esta consciente da sua
responsabilidade, ou seja, tem consciéncia de que tera que se envolver 100% com o
processo?” (Pereira, 2010, p. 55).

No segundo momento é realizada a formulacédo do processo de planejamento
estratégico, no caso especifico: declaragao de valores, missao, visao, fatores criticos
de sucesso, analise externa e interna, matriz SWOT ou FOFA como é conhecida em
portugués, questdes estratégicas, estratégias e acdes estratégicas (Pereira, Beppler,
2013 p. 22 e 23).
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Por ultimo, o terceiro momento, ocorre com a implementacéo e o controle do
processo de planejamento, sendo a etapa que a organizagao passa a praticar o
processo de planejamento estratégico com o objetivo de colher resultados
satisfatorios, aumentar a competitividade e tomar decisées mais assertivas (Pereira,
2011).

5.4 NORTEADORES ESTRATEGICOS

Os norteadores estratégicos, como missdo, visdo e valores, sédo utilizados
para direcionar as organizagbes rumo a um futuro ou ao objetivo desejado, sendo
essencial para uma implementagcdo bem-sucedida do planejamento estratégico.

Esses norteadores estratégicos em conjunto, proporcionam o direcionamento
necessario para compreender a organizagao estudada e propor planos que

aumentem suas chances de alcangar seus objetivos de longo prazo (Born, 2014).

5.4.1 Valores

Os valores organizacionais, também conhecidos como principios
fundamentais da empresa, desempenham um papel crucial na definicdo da cultura e
do comportamento dos colaboradores.

Segundo Pereira (2010), a declaragao de valores é um conjunto de elementos
que a empresa considera essenciais e que devem ser adotados por todos os
funcionarios, servindo como um guia para o comportamento organizacional. Para
orientar a elaboragdo desses valores, o autor propde algumas perguntas
importantes:

e O que a organizagao defende?

e Quais sdo os comportamentos da organizagao?

e Como a organizagéo trata os funcionarios e os clientes?

e Qual o entendimento da organizagc&o sobre comportamento ético?
e Como incentivamos e valorizamos os funcionarios?

e Como a organizagéo é vista pela sociedade em que atua?

Essas questdes ajudam a esclarecer a identidade da organizagao e a moldar
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sua cultura, influenciando diretamente a forma como os colaboradores interagem
entre si e com o publico externo. Os valores devem estar profundamente ligados as
questdes éticas e morais da empresa.

De acordo com Oliveira (2007), os valores ndo apenas sustentam a vantagem
competitiva da empresa, mas também refletem sua verdadeira esséncia. Portanto, a
coesdo entre os valores declarados e as praticas diarias € essencial para a
credibilidade da organizacgao.

Além disso, a importancia dos valores é ressaltada por Cezar (2018), que
afirma que a construcdo de uma cultura organizacional ética e transparente nao
apenas melhora a reputagdo da empresa, mas também favorece a retengdo de
talentos. Isso indica que funcionarios que se identificam com os valores da
organizacdo tendem a estar mais engajados e motivados, contribuindo para um
ambiente de trabalho saudavel e produtivo.

Portanto, a elaboragao e a implementagao de valores organizacionais ndo sao
apenas um exercicio tedrico, mas uma pratica vital que molda a cultura
organizacional, fortalece a identidade da empresa e contribui para a sua

sustentabilidade no mercado.

5.4.2 Missao

A missao de uma organizagao representa sua razdo de ser e € um elemento
fundamental na definicdo de seus objetivos. Chiavenato (2015) destaca que a
missdo da empresa deve ter o foco voltado para atender as expectativas dos
consumidores, pois é através dela que se definem os produtos, os mercados e as
tecnologias utilizadas. A missdo nao apenas orienta as agdes diarias da empresa,
mas também reflete os valores e as prioridades do negdcio, servindo como um norte
para as decisdes estratégicas.

A missao é 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 devera concentrar-se no futuro. Aqui se procura

responder a pergunta basica: “Aonde se quer chegar com a empresa?.”
(Oliveira, 2007, p. 126).

Para que a missdo seja efetiva, € importante que ela responda a questdes

cruciais sobre a natureza da organizagdo. Segundo Pereira (2010), algumas
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perguntas sdo essenciais para a definicdo da missao:
e O que a organizagao faz?
e Para quem faz?
e Para que faz?

e Como faz?

Essas perguntas ajudam a esclarecer a proposta de valor da organizagao e a
delinear seu papel no mercado. A missao deve ser clara de forma a permitir que
todos os colaboradores compreendam sua importdncia e como suas atividades
contribuem para o alcance dos objetivos organizacionais.

Kotler e Keller (2012), destacam a importancia de uma missdo bem definida,
afirmando que uma missao clara fornece uma direcdo que pode ajudar os membros
da organizacéo a tomar decisdes que estejam alinhadas com os objetivos e valores
da empresa. Dessa forma, a missdo ndo apenas guia a estratégia organizacional,
mas também influencia a cultura e o engajamento dos funcionarios.

A missao de uma organizagao pode mudar ao longo do tempo, a medida que
o ambiente de negdcios evolui e as necessidades dos clientes se transformam.
Portanto, é crucial que a missédo seja revisada periodicamente para garantir que
continue relevante e alinhada com as expectativas dos consumidores e as
tendéncias do mercado.

Por fim, a missdo é um componente essencial da identidade organizacional,
que orienta as operagdes e a estratégia da empresa e contribui para a criagédo de um

sentido de propdsito e coesao entre todos os membros da equipe.

5.4.3 Visao

A visdo de uma organizacdo é um elemento crucial que atua como uma
bussola, orientando o caminho a ser seguido para o futuro. Segundo Pereira (2010),
a visao direciona a organizagao sobre o que ela pode fazer para chegar Ia, sendo
essencial que tenha um periodo de tempo determinado para sua realizacio. A visao
nao é apenas um sonho sem definicdo, mas sim uma imagem clara de onde a
organizagao quer chegar em um determinado futuro.

Oliveira (2007), complementa essa ideia ao afirmar que, a visdo corresponde
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aos limites que os principais gestores conseguem enxergar para a empresa em um
horizonte de longo prazo, descrevendo assim a situagao futura almejada. Essa
perspectiva de longo prazo é fundamental para que todos os membros da
organizagdo entendam o rumo que esta sendo tomado e as metas a serem
alcancadas.

Muller, J. (2003), enfatiza que o processo de construgdo da visao é tao
importante quanto o resultado final desejado. O autor destaca algumas
caracteristicas indispensaveis que uma visao deve possuir, incluindo:

e Clara, abrangente e detalhada: a visao deve ser compreensivel para todos os
colaboradores, oferecendo uma imagem clara do futuro desejado;

e Desafiadora e inspiradora: a visdo deve motivar os funcionarios a superar
limites e buscar a exceléncia;

e Compartilhada pelas pessoas da organizagao: é essencial que a visdo seja
compreendida e aceita por todos, criando um senso de pertencimento e
COMPromisso;

e Motivadora e inovadora: a visdo deve instigar a criatividade e a inovagéo,
estimulando todos a contribuir com ideias e esforgcos para alcanga-la;

e Desenvolvida pelo lider: a lideranga desempenha um papel fundamental na
formulagdo e na comunicacdo da visdo, pois sdo os lideres que devem

inspirar e guiar a equipe.

Portanto, a visdo € um elemento fundamental da estratégia organizacional
que orienta decisdes, mobiliza pessoas e estabelece um propésito claro, pois ao
proporcionar uma imagem do futuro desejado, a visdo conecta todos os membros da

organizacdo em torno de um mesmo objetivo.

5.5 FATORES CRITICO DE SUCESSO

O método de Fatores Criticos de Sucesso (FCS) foi inserido no meio
académico no ano de 1979, por Rockart. Este método foi desenvolvido por uma
equipe de pesquisa da Escola de Gestdo Sloan do Instituto Tecnolégico de
Massachusetts. Segundo esta equipe de pesquisa, o FCS seria um método

altamente eficaz em ajudar os executivos a definir suas necessidades significativas,
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ou seja, o trabalho de Rockart (1979) tinha como objetivo encontrar uma maneira de
ajudar executivos seniores a definir quais eram as suas principais necessidades,
auxiliando na gestao de suas organizagdes (Mduller, G., 2003).

Desse modo, os fatores criticos de sucesso sdo compreendidos como
elementos determinantes para melhorar o desempenho da organizagao.

Rockart (1979), define FCS como sendo areas onde, caso os resultados
sejam positivos, os mesmos irdo assegurar um desempenho competitivo de
sucesso. Caso os resultados ndo sejam adequados, o desempenho sera menor do
que o desejado. Estas areas devem receber bastante atencdo e cuidado constante
da administracdo e seu desempenho deve ser continuamente medido. Ainda
segundo o autor, ha algumas fontes que facilitam a identificagdo dos mesmos, sao
eles: a posicdo e a estratégia competitiva que a organizagdo adota; fatores
ambientais (economia, politica nacional, etc); fatores temporarios (areas criticas por
um determinado tempo); objetivos e metas.

Pereira (2011, p. 86), defende que os fatores criticos de sucesso sao:
Condigdes fundamentais que precisam necessariamente ser satisfeitas para
que a organizagdo tenha sucesso no seu setor de atuagdo. Eles sao
diferentes para cada setor, pois dependem diretamente de forgas
especificas que atuam em cada um deles. Pode-se dizer ainda que é um
conjunto especial de condigbes baseadas na analise do setor e nas forgas
que a organizagao identificou como responsaveis pela estrutura do seu
negoécio. Podem ser inclusive diferentes para empresas de um mesmo setor
da economia. Para cada organizagdo teremos um rol de FCS. Em resumo,

sdo aquelas condi¢des que a organizagao deve ter para sobreviver; e ndo é
ela que as estabelece, é o mercado.

Segundo Tarapanoff (2001, p. 331), os Fatores Criticos de Sucesso
representam:

[...] os meios que garantem a realizagdo dos objetivos da organizagao, ou

seja, fatores que, pela sua natureza, podem comprometer todo o sucesso

de um plano ou de uma estratégia, devendo ser considerados como
“criticos” e merecer atencao especial por parte da administracao.

Deve-se destacar que, o conceito de Fatores Criticos de Sucesso possui
definigdo dinamica, ou seja, ndo ha um consenso na literatura sobre a melhor
definicdo. Contudo, existe a concordancia de que é importante focar a atencdo em
algumas caracteristicas que possam interferir no sucesso da organizacgao.

Moura e Botter (2011), explicam que os Fatores Criticos de Sucesso se
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diferenciam de empresa para empresa, sendo particulares e peculiares a cada
instituicdo. Ainda segundo os autores, cada organizacdo deve definir os seus
principais FCS, representados em uma lista simples e pequena de fatores.

Os FCS possuem carater temporal e que podem variar de acordo com o grau
de maturidade de cada organizacdo, e para a percepg¢ao disso percebe-se que é
necessario a formacéao de grupos focais com a participagao efetiva e com uma maior
quantidade dos gestores para a discussédo dos pontos criticos para a melhoria do
resultado organizacional (Lima et al., 2019).

Contudo é importante a definicdo de metas de estratégias organizacionais a
partir dos fatores criticos de sucesso identificados, para que os fatores nao fiquem
apenas na memoria institucional, mas que a organizagao possa aprender com 0s
erros e consequentemente corrigilas (Moré et al., 2019).

Nos ambientes de transformacido, os FCS, estdo sendo cada vez mais
utilizados, contudo faz-se necessario que as instituicdes possuam FCS diferenciados
na funcdo estratégica adotada, e que as identificacbes destes fatores possam
contribuir para um melhor controle da gestao na organizagao (Lima et al., 2019).

Especificamente, os FCS funcionam como filtros, por meio dos quais os
gestores podem identificar as informagées mais importantes para a tomada de
decisbes criticas em suas organizacées (Khodaveysi, Mobarakabadi, Slambolchi,
2016).

5.6 ANALISE DO AMBIENTE INTERNO

O ambiente interno pode ser definido como a parte interna da organizacgao, o
qual este tem total controle, sendo composto por elementos como administradores,
trabalhadores, tecnologia, cultura organizacional, estrutura organizacional e
instalagdes fisicas (Sobral; Peci, 2008).

Wright, Kroll e Parnell (2010), descrevem o ambiente interno através de uma
perspectiva voltada a administragdo estratégica. Assim descrevem que o ambiente
interno de uma organizagdo constitui-se de elementos, que podem ser recursos
humanos, organizacionais, fisicos, recursos organizacionais, imagem e marca e a
capacidade de inovacao.

Os recursos humanos referem-se as capacidades, a experiéncia, aos
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conhecimentos, as habilidades e ao julgamento de todos os funcionarios de uma
organizagdo. Os recursos organizacionais sao representados pelos sistemas e
processos, inclusive a estrutura organizacional, a cultura, finangas, pesquisa e
desenvolvimento, as estratégias, a administragdo de producdo/operagdes,
compras/materiais, finangas, marketing, sistemas de informagédo e sistemas de
controle. Os recursos fisicos referem-se as instalacbes fisicas e equipamentos,
acesso as matérias-primas, localizacdo geografica, tecnologia da organizacéo e
redes de distribuicdo (Wright; kroll; Parnell, 2010).

Os recursos organizacionais dizem respeito ao pessoal e estrutura
organizacional que é constituida pelos valores, crengas e atitudes compartilhados
por todos os colaboradores, aos processos e politicas e a cultura interna. A imagem
e a marca da empresa € um elemento indispensavel pois mostra a reputacédo da
empresa no mercado e a percepcao da mesma diante dos seus concorrentes e
parceiros. Como ultimo elemento podemos destacar a capacidade de inovagao, que
consiste na habilidade de desenvolver novos produtos em meio ao mercado de
vendas e negocios que vem crescendo dia apos dia e a possibilidade de adaptacéo
da empresa a mudangas recorrentes, na qual, a mesma procura sempre manter-se
alinhada aos novos desafios que o mercado impde.

O ambiente interno de uma empresa também €& constituido por aspectos
positivos e negativos, ou seja, pontos fortes e fracos. Os pontos fortes sdo os
recursos que facilitam a obtencéo de resultados e se destacam, enquanto os pontos
fracos sao os elementos que retardam o processo produtivo ou necessitam de
atualizacao, frequentemente apresentando pontos criticos. Esses pontos fracos sao
as limitagdes que dificultam as conquistas da organizagao (Pereira, 2011).

Freitas (2012), afirma que as forgcas sdo caracteristicas internas de uma
empresa que podem proporcionar vantagens sobre os concorrentes, seja como
diferencial competitivo ou facilitando o alcance dos objetivos estabelecidos.

Lima (2019), ressalta que essas forgas sdo pontos positivos que devem ser
maximizados para ajudar a empresa a alcangar sua missdo e mitigar suas
fraquezas.

A fraqueza também é uma caracteristica interna da empresa que precisa ser
controlada e aprimorada, pois coloca a organizagdo em desvantagem em

comparagao aos concorrentes, dificultando o alcance dos objetivos estabelecidos
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(Freitas, 2012). As fraquezas criam uma situagdo desconfortavel para a empresa e
devem ser corrigidas sempre que identificadas para evitar a perda de
competitividade no mercado (Lima, 2019).

Em suma, a analise interna tem por objetivo evidenciar as deficiéncias e
qualidades da organizagdo em analise e que por meio da mesma, € possivel que o
gestor entenda os pontos fortes ou os pontos fracos, ou seja, as potencialidades e

limitacbes da organizacgao.

5.7 ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO

O ambiente externo de uma empresa &€ composto por variaveis que 0s
empreendedores ndo podem controlar. Essas variaveis incluem tanto oportunidades,
que podem criar condi¢gdes favoraveis para empresas que estdo preparadas para
aproveita-las, quanto ameagas, que podem gerar situagdes adversas. Empresas que
nao possuem a capacidade de enfrentar essas ameacas podem se encontrar em
uma zona de risco (Moura, 2014).

Pereira (2011), sugere que, ao realizar a analise externa, deve-se considerar
diversas variaveis ambientais, cujo impacto na organizagdo determina sua
importancia. Entre essas variaveis, a tecnologia se destaca, pois as empresas
operam em um ambiente tecnolégico incerto e dindmico. Cada organizacao reage de
maneira distinta a essas mudancgas tecnologicas, que variam de uma empresa para
outra.

Além disso, o autor destaca outros fatores importantes, como econdémicos,
politicos e legais. Em termos econdmicos, as empresas devem entender elementos
como taxa de inflagdo, juros, condi¢des de méo de obra, politica fiscal e tributaria. A
analise desses elementos € crucial para determinar se representam uma ameaca ou
uma oportunidade, permitindo a organizagao desenvolver estratégias para mitiga-las
ou transforma-las em vantagens competitivas (Pereira, 2011).

Em termos politicos, atualmente, as condicbes de exportacdo e importacio,
por exemplo, sdo pontos que merecem destaque, bem como as politicas
governamentais, as legislagdes, a estabilidade politica, os incentivos fiscais e as
regulamentacgoes.

Outros elementos importantes em relagdo ao ambiente externo sdo os
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aspectos sociais e culturais, que dizem respeito as mudancas no habitos de
consumo, principalmente nos dias atuais, em que o estilo de vida e o
comportamento das pessoas vem mudando constantemente dia apos dia, os valores
sociais, as tendéncias demograficas.

A concorréncia empresarial esta cada vez mais acirrada, sobretudo para as
micro e pequenas empresas, que competem com as grandes e numerosas
organizacgdes, estabelece continuos desafios para as organizagdes na busca da
vantagem competitiva. Diante deste cenario, é fundamental que as empresas
busquem estratégias a fim de adequar a sua atuagdo com vistas a estabelecer uma
posicao lucrativa e sustentavel contra as forcas que determinam a concorréncia no
mercado. Para atingir tal posicdo é importante que a organizagado tenha em seu
portfolio fornecedores e distribuidores parceiros e que 0s mesmos possuam

disponibilidade de matéria-prima e condicbes comerciais.

5.8 MATRIZ SWOT

A Matriz SWOT ¢é uma ferramenta de diagndstico de cenario amplamente
utilizada no planejamento estratégico. Ela fornece aos gestores uma visao clara dos
pontos fortes e fracos de uma organizagdo, ao mesmo tempo que evidencia
fraquezas e ameacgas, permitindo a implementagdo de melhorias tanto internas
quanto externas (Silveira, 2001, p. 209).

Segundo Chiavenato e Sapiro (2009), a matriz SWOT é sustentada pela
intersegcdo entre as oportunidades e ameacas externas que impactam os objetivos
da organizagao, levando em consideragao sua missao, visao e valores.

A analise SWOT proporciona a organizagdo uma visao abrangente de seus
aspectos positivos e negativos. Conforme Samonetto (2013), a matriz SWOT
examina o cenario organizacional em termos de fatores internos (forgas, fraquezas)
e externos (oportunidades, ameacgas), identificando cada um desses pontos para os
colaboradores.

Silva, Borges e Moraes (2007), destacam a importancia dessa analise para a
organizacao, pois permite que os colaboradores tenham uma vis&o clara e objetiva
de suas forcas e fraquezas tanto no ambiente interno quanto externo. Visa também a

lucratividade, integrando identificagdo e satisfagdo do mercado, atendendo os
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clientes com mais satisfagéo que as concorrentes (Araujo et al., 2015).

Fig_ura 2 - Matriz SWOT
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Fonte: adaptado de Chiavenato e Sapiro (2003).

Com base na figura apresentada, as forgcas e fraquezas correspondem aos
fatores internos, enquanto as oportunidades e ameacgas se referem aos fatores
externos de uma organizagao.

O autor Oliveira (2007), descreve que os pontos fortes sdo as variaveis
controlaveis que ajudam a manter um ambiente interno favoravel e os pontos fracos
sdo internas controlaveis que podem causar desconforto e criar situagoes
desfavoraveis no ambiente organizacional. Ja para as oportunidades s&o as
variaveis externas nao controlaveis que, se aproveitadas, podem trazer beneficios
significativos para os colaboradores e as ameacgas s&o as variaveis externas
incontrolaveis pelos gestores, que dependem da concorréncia e podem desafiar a
missao da empresa, criando ambientes desfavoraveis.

Portanto, a Matriz SWOT fornece uma visdo sobre como a organizagéo pode

se adequar e ajustar diante das oportunidades de mercado (Chiavenato, 2012).

5.9 FERRAMENTA 5W2H

A ferramenta 5W2H é uma metodologia simples e eficiente para a elaboracgao
de planos de agao, pois possibilita uma visdo completa das atividades necessarias
para a implementagdo de um projeto. Portanto, € uma étima ferramenta para utilizar
na elaboracdo do planejamento estratégico, onde a mesma promove clareza e

objetividade ao analisar um problema ou uma oportunidade através de sete
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perguntas usadas para tragar as solugdes para a empresa (Voitto, 2020).

A ferramenta 5W2H é de facil aplicagao, visto que pode ser aplicado através

de uma planilha ou até mesmo uma tabela, visando facilitar o entendimento, a

compreensao e a resolucdo do problema, a mesma consiste em responder e

analisar as sete perguntas, conforme a imagem abaixo mostra:

Figura 3 - Ferramenta 5W2H
5w 2H

WHAT WHY WHERE WHEN HOwW HOW MUCH

(OQUE) (PORQUE) (ONDE) (QUANDO) (COMO) (QUANTO CUSTA)

Fonte: adaptado do Sebrae (2023).

Para Voitto (2020), a ferramenta tem como objetivo responder as seguintes

perguntas:

What (O qué?): do que se trata o problema? Qual o objetivo do projeto? Qual
a meta de melhoria para alcangar?

Where (Onde?): onde a operacao sera conduzida? Em qual lugar?

When (Quando?): quando sera feito? Quando sera a data de entrega?

Why (Por qué?): Por que resolver este problema?

Who (Quem?): Quem é ou sdo os responsaveis?

How (Como?): Como conduzir a operagdo? Como a atividade sera
executada?

How much (Quanto?): quanto custa o investimento necessario?

A utilizacdo da ferramenta 5WZ2H traz inumeros beneficios para as

organizagdes. Segundo o Sebrae (2023), estas vantagens sao: facil utilizagdo, pode

ser utilizada em empresas de todos os portes, pode ser utii a todos os

colaboradores, € possivel organizar um otimo planejamento, ajuda no alinhamento

da equipe, traz mais clareza na atribuicdo de atividades de cada colaborador,

facilitando a etapa de delegar tarefas, pode ter diversas aplicagbes e ser utilizada
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em diferentes areas de gestdo, ajuda a promover mais praticidade e organizagéo,
ajuda na execucgao e no controle das tarefas, auxilia no aumento dos lucros, melhora
0 processo de tomada de decisdo e aumenta o nivel de objetividade dos planos de
acao.

Portanto, essa ferramenta permite facilitar a interpretacdo objetiva e
transparente do problema e adotando juntamente com a analise SWOT, ira oferecer
uma abordagem completa para planejamento estratégico. Proporcionam, desse
modo, uma visao estratégica clara e uma execucgao pratica bem definida, ajudando a
alocar recursos eficientemente e alinhar agdes aos objetivos, aumentando as

chances de sucesso.

5.10 AVALIACAO E CONTROLE NO PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DO
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A avaliagédo e o controle no processo de implementagdo do planejamento
estratégico é considerada uma agao importante, uma vez que, a mesma visa
garantir a realizagao dos objetivos, estratégias e projetos estabelecidos.

A fase da implementagdo do planejamento estratégico vem logo apos a
construcao do mesmo. Esta etapa presume a acdo efetiva da equipe no sentido de
executar os planos tragados no planejamento e acompanha-los a fim de atingirem-se
as metas propostas. Pode-se perceber que a implementacdo € o momento mais
longo do processo de planejamento.

A implementacdo é conceituada por Luecke (2009) como uma série de
medidas que traduzem a intengdo da estratégia em agdes que possam produzir
resultados, na qual deve-se buscar exceléncia na implementacao, pois essa fase é
capaz de proporcionar recompensas.

Pereira (2010) por sua vez, cita-nos que a implementagéo do planejamento
estratégico € uma fase interligada a formulacdo da estratégia e construgao do
mesmo, e que compreende o momento de colocar em pratica e instituir o documento
do referido planejamento.

Em suma, quando a implementagcdo do planejamento estratégico ocorre de
forma eficaz, esta pode fazer a diferenga nas organizagdes e contribui para o

desenvolvimento das mesmas ao ser capaz de agregar as variaveis estrutura,
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lideranca, comunicagao e cultura, a fim de buscar o melhor desempenho para a
empresa.

O controle do planejamento estratégico, por sua vez, é responsavel pela
avaliacdo dos resultados do planejamento implementado e sugerir melhorias, corrigir
cursos de acdo e ainda gerar informagédo para novos ciclos de planejamento. Ou
seja, o controle do planejamento estratégico € um complemento necessario para
proceder a avaliagcédo e toda avaliacdo gera melhoria ao ser aplicada.

Todo processo de controle envolve medidas e um processo sistematico e
rigido de monitoramento. Na literatura podemos encontrar uma série de conceitos e
definigdes diferentes para tratar o controle do planejamento estratégico.

Robbins (2003, p. 141), descreve o controle como “0 processo de monitorar
as atividades para garantir que estejam sendo realizadas conforme planejado e
corrigir quaisquer desvios importantes”.

Mintzberg (1995), por sua vez, contesta que a finalidade do controle é avaliar
se os padrdes elaborados em planos foram ou nao alcangados, ou seja, € realizar a
medicao registrada em sistemas informatizados e obté-la por meio dos padrbes
estabelecidos nos planos da empresa. Face a pluralidade de definigdes, podemos
utilizar o conceito de controle estratégico para tratar do processo e da fase do
controle das agdes do planejamento estratégico.

Segundo Alday (2000), o controle estratégico € um tipo especial de controle
organizacional focado no monitoramento e avaliagdo do processo estratégico na
organizagao rumo a implantagédo de melhorias continuas.

Em relacdo ao controle estratégico Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000),
atestam que o mesmo tem a necessidade de manter a organizagéo e ser um meio
que possibilite a revisdo das estratégias vigentes. Os autores defendem ainda que
as empresas devem trabalhar o controle por meio da medicdo de desempenho e

monitoramento com a utilizagcdo de marcos estratégicos conforme a figura abaixo.



Figura 4 - Controle estratégico para monitoramento e desempenho
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Fonte: Adaptado de Mintzberg; Ahlstrand; Lampel (2000, p. 73).

Podemos verificar segundo os autores que, ha uma necessidade de se
alargar o processo de controle estratégico, visto que, este possui relagéo direta com
o processo de desempenho e medigdo das estratégias formuladas por meio do
planejamento estratégico, no qual, nem somente as estratégias deliberadas sao

eficazes, mas também as estratégias emergentes.

Figura 5 - Estratégias de Mintzberg.
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Fonte: Mintzberg (2006, p. 25) apud Pereira (2011).

Segundo Pereira (2011, p. 129) a imagem acima pode ser descrita da

seguinte forma:

A seta do meio representa a Estratégia Deliberada, ou seja, a planejada. Os
autores afirmam que as vérias setinhas sdo as Estratégias Emergentes,
aquelas que podem surgir no momento da implementacdo por causa de
mudangcas do Ambiente, seja interno como externo; ou porque sugestdo
melhor, mais criativa, sé nesse momento foi apresentada. Dai a importancia
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da flexibilidade para se aceitar novas ideias, as quais ndo ocorreram antes.
O fato de se flexibilizar o processo de Planejamento Estratégico é excelente,
haja vista que ele jamais deve engessar a organizagao.

5.11 ESTRATEGIA

A estratégia € empregada por empreendedores como uma abordagem para
atingir metas estabelecidas, ou seja, uma forma de conduzir negociagodes, firmar
parcerias e entrar em novos mercados. Cada vez mais, a estratégia tem ganhado
destaque nas discussdes sobre temas empresariais. Muitos autores renomados
dedicam seus estudos e pesquisas a entender a relevancia dessa ferramenta
gerencial.

A estratégia, de maneira simples e objetiva, é o principal elemento que guia
as acoes das empresas em suas interacbes com o ambiente, sendo indispensavel
para qualquer organizacdo, independentemente de seu tamanho ou setor. E essa
estratégia adotada que sera percebida pelos clientes como o diferencial que a
empresa possui em relacdo aos seus concorrentes.

De acordo com Porter (1989), a esséncia da estratégia esta nas atividades
que uma organizagao escolhe para se diferenciar. Ele argumenta que todas as
diferencas entre as empresas, seja em termos de custo ou preco, resultam de
centenas de atividades necessarias para criar, produzir, vender e distribuir produtos.
A diferenciagdo ocorre tanto pela selecdo dessas atividades quanto pela maneira
como elas sdo executadas. Em suma, a esséncia da estratégia é optar por realizar
atividades de maneira distinta em comparagdo com os concorrentes, oferecendo
assim uma proposta de valor unica.

Segundo Mintzberg et al. (1991) apud Pereira (2011), a estratégia representa
a rota escolhida para posicionar a organizagdo de maneira competitiva e assegurar
sua sustentabilidade a longo prazo. Isso implica na definigdo de atividades e
habilidades interligadas para oferecer valor de forma unica aos envolvidos. A
estratégia consiste em um conjunto de decisbes que direcionam as agdes da
organizagao, podendo resultar em iniciativas como a introdu¢do de novos produtos,
a penetracdo em novos mercados, o aumento das receitas, a diminuicdo dos custos,
a realizacdo de aquisicboes, fusdes e o estabelecimento de novas parcerias ou

aliangas. “O pensamento de Abraham Lincoln ilustra muito bem a questdo do
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conceito de estratégia. [...] Se pudéssemos, de inicio, saber onde estamos e aonde
nos dirigimos, poderiamos melhor julgar o que fazer e como fazé-lo” (Ansoff, 1983,
p. 54 apud Pereira, 2011).

Segundo Lacombe (2004, p. 71), "a estratégia determina os direcionamentos
e as decisbes que moldam a identidade da organizagdo". Cada empresa ou
instituicdo deve estabelecer como suas operacdes serdo conduzidas, comunicando
de forma clara e direta com seus funcionarios para alcancar as metas almejadas.
Uma maneira de alcangar esses objetivos é através de estratégias, que sé&o
instrumentos empregados pelos lideres para incentivar o desenvolvimento de suas
organizagdes pelos colaboradores, sendo adaptadas de forma distinta para cada

Caso.

5.12 DISCUSSAO APROFUNDADA DOS AUTORES SOBRE PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

O planejamento estratégico € uma das ferramentas mais poderosas para
guiar o crescimento e a sustentabilidade de uma organizagdo. Ao longo dos anos,
diversos autores contribuiram para o entendimento desse conceito e suas
aplicagdes no contexto empresarial.

De maneira geral, o planejamento estratégico € visto como um processo que
permite a empresa se antecipar as mudangas do ambiente externo, otimizar seus
recursos internos e tragcar caminhos para atingir seus objetivos de longo prazo,
porém, esse conceito vai além da simples definicdo de metas, envolvendo um
debate amplo sobre sua formulagao, execugao e controle.

Pereira (2010), fala sobre o papel do planejamento estratégico como um
processo continuo, ou seja, algo que a empresa sempre faz e revisa. Ele afirma que
o planejamento estratégico n&do pode ser encarado como um evento isolado, mas
sim como um ciclo que envolve trés fases principais: o diagnéstico, a formulagao e a
implementacdo. O diagndstico é o ponto de partida, onde a empresa analisa sua
situagao atual, tanto internamente quanto em relacdo ao ambiente externo. A analise
interna envolve a identificacdo de suas forcas e fraquezas, enquanto a analise
externa foca nas oportunidades e ameacas que o mercado apresenta. A clareza

nessa fase inicial € fundamental para garantir que as estratégias formuladas sejam
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realistas e executaveis.

Ao debater a importancia do diagndstico, Freitas (2012) destaca que a analise
dos fatores internos, como estrutura organizacional, processos e competéncias dos
colaboradores, € crucial para que a empresa identifique suas reais capacidades e
limitagbes e isso permite que as fraquezas sejam corrigidas e que as forgcas sejam
potencializadas. No entanto, Freitas (2012) ressalta que muitas empresas falham
nessa etapa ao ignorar aspectos criticos de sua propria organizagao, resultando em
estratégias que, embora bem formuladas, s&o dificeis de implementar. A visdo
integrada de recursos internos, segundo o autor, € o que sustenta a execugao
bem-sucedida de qualquer plano estratégico.

Outro ponto levantado por Pereira (2010) € que o planejamento estratégico
vai além de uma mera lista de agdes, pois ele envolve um compromisso com a agao,
requerendo que a organizagdo ndo apenas planeje, mas se comprometa com as
decisbes tomadas. Para o autor, o planejamento estratégico, em sua esséncia, € um
processo que foca no futuro, mas que se baseia muito na realidade atual, e para isso
€ necessario que a organizacao nao apenas tenha uma visédo clara de onde quer
chegar, mas que também esteja ciente das condi¢cdes atuais que influenciam sua
trajetéria.

Porter (1996) argumenta que a esséncia da estratégia esta na diferenciagao.
Para ele, a vantagem competitiva de uma empresa reside nas atividades que ela
escolhe realizar e na forma como executa essas atividades em comparagédo com
seus concorrentes. Porter (1990) apud Pereira (2011) destaca que uma organizagao
pode se diferenciar ao oferecer produtos ou servicos de maneira Unica, o que cria
valor percebido pelos clientes. No entanto, ele também enfatiza que essa
diferenciagao deve estar alinhada com as capacidades internas da empresa, o que
nos remete novamente a importancia de um diagndstico preciso.

Para Fischmann (2009) o planejamento estratégico € uma ferramenta que,
por meio da analise do ambiente de uma organizacao, cria a consisténcia das suas
oportunidades e ameacas para um melhor desempenho.

Além disso, Oliveira (2018) ressalta que o planejamento estratégico ndo é
apenas uma ferramenta voltada para grandes corporagdes. Ele é igualmente
relevante para pequenas empresas e startups, que frequentemente enfrentam

desafios semelhantes, como a necessidade de maximizar recursos limitados e
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competir em mercados altamente dinamicos. Oliveira argumenta que, em muitos
casos, pequenas empresas sao mais ageis e capazes de implementar estratégias de
forma mais rapida do que grandes organizagbes, desde que possuam um
planejamento estratégico bem estruturado e essa agilidade, segundo o autor, pode
ser uma vantagem competitiva crucial para as empresas menores, permitindo que
elas respondam mais rapidamente as mudangas do mercado.

Oliveira (2010), quando fala de planejamento estratégico afirma que o mesmo
€ um processo administrativo que tem como intuito proporcionar sustentacao
metodologica com a finalidade de estabelecer uma diregdo mais assertiva e ser
seguida pela empresa, visando assim o grau de interagdo com os fatores externos e
atuando de forma inovadora e diferenciada. Segundo o autor, o planejamento
estratégico, geralmente € de responsabilidade dos niveis mais altos da empresa e
diz respeito tanto a formulagdo de objetos quanto a sele¢do dos cursos de agédo a
serem seguidos para a sua consecugao.

Ao discutir as etapas do planejamento estratégico, Pereira (2011) organiza o
processo em trés momentos: diagndstico estratégico, formulagao das estratégias e
implementagdo. O diagnostico estratégico envolve uma analise profunda da
empresa e de seu ambiente. E nesta etapa que a organizagdo avalia sua
capacidade de iniciar o processo, levando em consideragao suas condi¢des atuais e
as possiveis turbuléncias que possam afetar o planejamento. A formulacdo é o
momento em que se define a missdo, visdo, valores e fatores criticos de sucesso,
além de realizar a analise interna e externa, como a matriz SWOT. Por ultimo, a
etapa de implementagdo envolve colocar em pratica o que foi planejado,
monitorando resultados e ajustando as estratégias conforme necessario.

A matriz SWOT, citada por diversos autores como Chiavenato e Sapiro
(2009), é uma ferramenta essencial dentro desse processo, pois oferece uma viséo
clara dos pontos fortes e fracos internos da organizagdo, bem como das
oportunidades e ameacas externas. Ao identificar essas variaveis, a empresa pode
formular estratégias que maximizem suas forgas e oportunidades, ao mesmo tempo
analisar suas fraquezas e se preparar para enfrentar possiveis ameacas. De acordo
com Samonetto (2013), a analise SWOT é especialmente importante para empresas
que enfrentam muita concorréncia, pois ajuda as organizagdes a tomarem decisdes

estratégicas antes que os problemas surjam.
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Outra ferramenta relevante para o processo de planejamento estratégico é a
5W2H, que, segundo Voitto (2020), ajuda a detalhar as agbes necessarias para
implementar um plano estratégico. Ao responder perguntas como "O que?", "Por
que?" e "Como?", a ferramenta SWZ2H garante que todos os aspectos de um plano
de agdo sejam considerados, desde 0s recursos necessarios até os responsaveis
pela execugdo. Essa abordagem detalhada complementa a analise SWOT,
proporcionando uma visdo abrangente e pratica do planejamento.

Segundo Lacombe (2004), a estratégia ndo é apenas uma lista de acdes
aleatdrias, mas um conjunto de decisbes que definem a identidade e o futuro da
empresa. E importante que a estratégia seja explicada de maneira clara para todos
na organizacgao, assim todos sabem quais sdo os objetivos e metas. Comunicar a
estratégia de forma clara é essencial para que as agbes sejam bem sucedidas e
para que os funcionarios entendam como podem contribuir para o sucesso da
empresa.

Em resumo, o planejamento estratégico € um processo complexo que envolve
multiplas etapas e ferramentas e sua eficacia depende de uma analise precisa do
ambiente interno e externo da empresa, da formulagao de estratégias bem definidas
e da implementacdo e monitoramento continuos. O debate entre os autores mostra
que, independentemente do porte ou do setor da empresa, o planejamento
estratégico € essencial para alcancar a competitividade e a sustentabilidade em um
mercado em constante mudanca.

[...] planejamento estratégico € o processo administrativo que proporciona
sustentagdo metodolégica para se estabelecer a melhor direcdo a ser
seguida pela empresa, visando ao otimizado grau de interacdo com os
fatores externos — ndo controlaveis — e atuando de forma inovadora e
diferenciada. O planejamento estratégico €, normalmente, de
responsabilidade dos niveis mais altos da empresa e diz respeito tanto a
formulacdo de objetos quanto a selegdo dos cursos de agdo a serem
seguidos para a sua consecugao, levando em conta as condigdes externas
e internas da empresa e sua evolugado esperada. Também considera as
premissas basicas que a empresa, como um todo, deve respeitar para que o

processo estratégico tenha coeréncia e sustentagdo deciséria (Oliveira,
2007, p. 17).



42

6 METODOLOGIA DE PESQUISA

Nesta secdo é apresentada a metodologia utilizada para a realizagdo desta
pesquisa. Apresenta-se, deste modo, a classificacdo da pesquisa quanto a forma de
abordagem, quanto a natureza, quanto aos objetivos e aos procedimentos. Expoe

também a coleta, a analise dos dados e as etapas da pesquisa.

6.1 CLASSIFICAGAO DA PESQUISA QUANTO A FORMA DE ABORDAGEM

O presente estudo se classifica como uma pesquisa qualitativa, pois buscou
explorar e compreender em profundidade as experiéncias, percepgoes e significados
atribuidos pelos individuos envolvidos, utilizando métodos como entrevistas em
profundidade, observacgao participante e analise de conteudo.

Segundo Creswell (2014), a pesquisa qualitativa,

E um meio para explorar e entender o significado que os individuos ou
grupos atribuem a um problema social ou humano. O processo de pesquisa
envolve questdes e procedimentos emergentes, dados tipicamente
coletados no ambiente do participante, analise de dados indutivamente

construida a partir de particularidades para temas gerais, e o pesquisador
interpretando o significado dos dados.

6.2 CLASSIFICAGAO DA PESQUISA QUANTO A NATUREZA

Em relag&o a natureza, a pesquisa se classifica como aplicada com o objetivo
de gerar conhecimento tedrico para ser utilizado em contextos reais.

Para Gil (2017), a pesquisa aplicada tem como objetivo gerar conhecimentos
que possam ser usados diretamente para resolver problemas especificos e praticos.
Ela serve para atender a necessidades concretas e imediatas, seja em contextos
sociais, industriais, tecnolégicos ou outros, contribuindo para o desenvolvimento de
solugdes praticas e eficientes para questdes reais. Ela integra conhecimentos de
diferentes areas para encontrar solugdes concretas e praticas para questdes

tangiveis.
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6.3 CLASSIFICAGAO DA PESQUISA QUANTO AOS SEUS OBJETIVOS

Em relagdo aos objetivos, classifica-se como uma pesquisa exploratoria e
descritiva, conforme defini¢des a seguir.

A pesquisa exploratoria representa um estagio primordial no processo de
investigacdo, desempenhando um papel fundamental na familiarizagcdo dos
pesquisadores com o problema em estudo. Este estagio inicial permite a
identificacdo de variaveis relevantes e o desenvolvimento de hipéteses ou teorias
que servirao como base para estudos mais aprofundados. Ao oferecer uma visao
preliminar do assunto em questdo, a pesquisa exploratoria possibilita ndo apenas a
compreensao inicial do fenbmeno, mas também a formulagdo de perguntas
significativas e o delineamento de futuras abordagens de pesquisa (Creswell, 2014).

Ja a pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas, comportamentos ou
fendbmenos de uma populagdo ou contexto especifico sem interferir nas variaveis
estudadas. Ao adotar essa abordagem, os pesquisadores buscam compreender de
forma detalhada o objeto de estudo, identificando padrdes e tendéncias por meio de
diversas técnicas de coleta de dados, como entrevistas, questionarios, observagdes,
entre outros, para buscar informagdes importantes para um determinado estudo (Gil,
2017).

6.4 CLASSIFICAGCAO DA PESQUISA QUANTO AOS PROCEDIMENTOS

Referente aos procedimentos metodologicos, a pesquisa pode ser
caracterizada como um estudo de caso. Esse método envolve uma andlise
aprofundada de uma situagédo especifica, permitindo uma compreensao detalhada
do fendbmeno em questdao e possibilitando a investigacao de relagdes de causa e

efeito em um contexto real (Gil, 2017).

6.5 COLETA E ANALISE DE DADOS

A coleta de dados em uma pesquisa qualitativa pode ser feita de varias
maneiras, tais como entrevistas, documentos, materiais audiovisuais, observagao,

para poder registrar informagdes para a realizacdo de um determinado estudo
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(Creswell, 2014).

Para o presente estudo, a coleta de dados teve inicio com pesquisas
bibliograficas em plataformas e bibliotecas virtuais, que abrangiam teses,
dissertagdes, artigos cientificos e livros. O objetivo era compreender de que forma o
planejamento estratégico poderia beneficiar uma microempresa de food service.

Os dados foram coletados por meio de reunides presenciais com a
proprietaria e com os colaboradores, onde levantamos informacdes necessarias da
empresa para a elaboragéo da proposta de planejamento estratégico.

A analise de dados tem como objetivo produzir ou reformular conhecimentos
sendo a etapa onde o pesquisador busca entender melhor as informagdes obtidas
durante a coleta, examinando-as de forma mais detalhada para uma compreensao
mais aprofundada (Creswell, 2014).

A analise dos dados foi realizada a partir das informagdes levantadas nas
reunides, sendo entdo possivel entender como iria ocorrer o processo de elaboragao
do planejamento estratégico dentro do comércio e as barreiras e dificuldades

encontradas durante o processo.

6.6 ETAPAS DA PESQUISA

Durante o desenvolvimento da pesquisa, a primeira etapa foi a definicdo do
tema, escolhido com base em interesses pessoais e profissionais dentro da area de
administragdo. Optou-se por um tema relevante para o contexto de gestao, visando
aplicar os conhecimentos adquiridos ao longo da graduacdo de forma pratica e
estratégica, direcionando o foco para o planejamento de um estabelecimento real.

Na sequéncia, foi realizada a pesquisa e levantamento de referéncias
bibliograficas. Para embasar teoricamente o estudo, utilizou-se principalmente livros
recomendados pelo professor orientador, que ofereceram suporte e foram a base
para este trabalho. Além disso, o Google Académico foi uma ferramenta essencial
para complementar as fontes com artigos cientificos e publica¢gdes atualizadas,
garantindo a qualidade e a relevancia das informacgdes coletadas.

A coleta e analise de dados foram etapas cruciais para o desenvolvimento
deste trabalho, envolvendo encontros presenciais e virtuais com a proprietaria do

estabelecimento analisado. Essas interagdes proporcionaram uma visdo pratica e
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detalhada dos desafios e oportunidades que a empresa enfrenta no seu dia a dia.
Para isso, foram realizadas duas reunides presenciais, onde foi possivel observar o
ambiente fisico do negdcio e interagir diretamente com a proprietaria e a equipe,
aléem de trés reunides remotas, que facilitaram o aprofundamento em temas
especificos, como finangas, marketing e atendimento ao cliente. Durante essas
reunides, foram discutidos pontos relevantes para o planejamento estratégico,
permitindo que questdes criticas fossem abordadas de forma direta.

Além disso, ao longo das semanas, a comunicagédo foi mantida por meio de
duvidas esclarecidas via WhatsApp, o que contribuiu para um fluxo constante de
informacdes e uma compreensdo mais profunda das operacbes da empresa. A
disposicdo da proprietaria em tirar qualquer duvida foi fundamental, pois criou um
ambiente de confianca e colaboragao, permitindo que o processo de coleta de dados
fosse ainda mais enriquecedor e detalhado.

A fim de obter mais informacdes e consequentemente ter uma sintetizagao
mais densa para a pesquisa, foi aplicada uma pesquisa de satisfagdo com os
clientes que ja frequentam a cafeteria. Nessa pesquisa, foram elaboradas questbes
que dizem respeito tanto ao ambiente interno da cafeteria, tais como o atendimento,
produtos fornecidos, etc, quanto ao ambiente interno, localizagao, sinalizacao, etc.
Apods a aplicacdo da pesquisa, as informagdes foram sintetizadas para ajudar no
desenvolvimento da pesquisa.

Com base nessas informagdes coletadas, foram realizados os resultados e
discussoes, possibilitando uma interpretacdo fundamentada e critica dos achados.
Esse processo foi alinhado com os objetivos propostos no inicio da pesquisa,
garantindo que cada conclusdao fosse sustentada por evidéncias concretas. Essa
estratégia organizada e detalhada garantiu que as conclusdes refletissem n&o
apenas a teoria estudada, mas também a realidade pratica do estabelecimento.

Assim, o trabalho contribuiu para um planejamento estratégico mais eficaz,
que considera tanto os aspectos tedricos quanto as particularidades e necessidades
especificas do negocio, resultando em propostas que podem realmente ser

implementadas para o crescimento e sucesso da empresa.
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7 ETAPAS DA ELABORAGAO DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

7.1 SOBRE A ORGANIZACAO E A EMPREENDEDORA

Em janeiro de 2019, Bernadete Bernardes realizou o sonho de empreender ao
inaugurar sua prépria cafeteria, um projeto que envolveu dedicagdo, paciéncia e
determinacdo. A cafeteria nasceu apds cerca de dois anos de intensas reformas e
adaptagbes no antigo depodsito do restaurante, anexo a uma area que,
anteriormente, ndo apresentava qualquer apelo visual ou comercial. Bernadete, com
sua visdo empreendedora, enxergou o potencial do local e o transformou em um
ambiente acolhedor, que combina charme e aconchego, caracteristicas que hoje sao
a marca registrada de seu negocio.

Localizada em um ponto estratégico, a beira da Praia da Armagao, a cafeteria
oferece uma experiéncia singular aos seus clientes. O mezanino, com uma vista
panoramica para o mar, tornou-se um dos grandes diferenciais do estabelecimento,
atraindo tanto moradores locais quanto turistas que buscam uma combinagdo de um
bom café e um ambiente relaxante. O espago nao sé proporciona um momento de
descanso, como também oferece a oportunidade de contemplar a paisagem da
praia, criando uma conexao entre os frequentadores e a beleza natural da regiéo.

Cinco anos apds a inauguragdo, a cafeteria se estabeleceu como uma
referéncia no bairro. Seu verdadeiro destaque ¢é seu cardapio diversificado,
cuidadosamente elaborado para atender a diferentes gostos e preferéncias. A
variedade de cafés e a selegdo de tortas artesanais, principalmente sem gluten e
lactose, e salgados frescos conquistaram os clientes pelo sabor e qualidade.

Apesar das dificuldades e de processos a serem melhorados, a
empreendedora soube alinhar o conceito de qualidade dos produtos com uma
proposta de valor focada na experiéncia do cliente, além disso, a mesma sempre se
manteve atenta as tendéncias do mercado, inovando quando necessario e
adaptando seu cardapio para manter relevancia de seu negocio.

A visdao empreendedora de Bernadete foi crucial para transformar um
pequeno sonho em um negocio prospero e admirado, que hoje se destaca no
cenario local, atraindo tanto visitantes quanto moradores que procuram um lugar

especial para desfrutar de bons momentos. A empreendedora nao s6 alcangou o
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sonho de abrir seu proprio negocio, como também conseguiu criar um ambiente que
combina a paixao pelo café com a valorizagdo da cultura local e a beleza natural da
Praia da Armacéo.

O futuro da cafeteria parece promissor, com planos de novos projetos e
melhorias, buscando sempre manter o compromisso com a qualidade e a exceléncia

que ja fazem parte da esséncia do empreendimento.

7.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO - ENTREVISTA COM A PROPRIETARIA

Nesta fase do estudo foi realizado um diagndstico estratégico para
compreender melhor a realidade do estabelecimento. Para isso, através das
entrevistas realizadas com a proprietaria, usamos perguntas previamente
formuladas (Apéndice A), com o intuito de coletar informacbes sobre o
funcionamento da empresa.

As perguntas abordaram aspectos importantes como a visdo do negdcio, a
missao e o propodsito da empresa, detalhes sobre o publico-alvo e a oferta de
produtos. Também foram explorados o0 posicionamento de mercado e a
concorréncia, permitindo uma visao mais clara de como a empresa se posiciona no
setor. Além disso, abordamos questdes relacionadas ao marketing e comunicagao,
infraestrutura e possiveis melhorias, operagdes e equipe, e também a
sustentabilidade e responsabilidade social.

A proprietaria da cafeteria possui uma visdo clara de longo prazo para o
negdécio. Nos primeiros dois anos, a cafeteria ainda dependia do faturamento do
restaurante associado, mas o objetivo € que, nos proximos cinco anos, a cafeteria
seja mais conhecida, o que resultara em um aumento de clientes. Para isso, ela
planeja investir mais em marketing, garantindo que a divulgacédo seja constante,
buscando fidelizar os clientes e manter a qualidade dos produtos.

O diferencial da cafeteria em relacdo as concorrentes esta na oferta de
produtos diferenciados e de alta qualidade, tais como tortas sem lactose e sem
gluten. Além disso, o ambiente € um grande atrativo, sendo descrito como
agradavel, aconchegante e ainda possui uma vista privilegiada para o mar. O
propésito do negdcio € proporcionar aos clientes um local onde possam relaxar e

desfrutar de produtos unicos.
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A clientela principal é formada por frequentadores do restaurante, moradores
da regido, familias e turistas. A localizagao privilegiada e o boca a boca sdo os
principais meios de atrair esse publico. Entre os produtos mais vendidos,
destacam-se as tortas sem lactose e sem gluten, e a proprietaria planeja expandir o
cardapio, especialmente na area de salgados, com itens como croissant recheado e
pao ciabatta.

Em relagdo a imagem que deseja projetar, a proprietaria espera que a
cafeteria seja reconhecida por seus produtos de qualidade, sendo um lugar onde os
clientes se sintam a vontade e queiram voltar sempre em uma proxima vez. Para
ela, é fundamental manter essa responsabilidade com a qualidade. Quanto a
concorréncia, ela percebe que, em termos de ambiente, ndo ha rivais diretos, pois a
vista para o mar € um diferencial, mas reconhece a existéncia de outras cafeterias
que oferecem produtos similares, no entanto, ela acredita que ha espago para todos,
ja que cada estabelecimento tem caracteristicas unicas.

Atualmente, a divulgacédo da cafeteria € mais tradicional, baseada no boca a
boca, mas ha planos para investir em midias sociais e tornar o negdcio mais visivel
e a proprietaria também considera a possibilidade de no futuro expandir o espaco ou
até mesmo abrir franquias. Em relacdo a infraestrutura, a cafeteria passou
recentemente por uma reforma, o que melhorou o layout do ambiente e a vitrine dos
produtos. Embora esteja satisfeita com essas melhorias, ela vé a necessidade de
informatizar o sistema de pedidos, o que otimizara a operacéo.

A equipe da cafeteria € composta por trés funcionarias fixas e quatro
colaboradoras freelancer, todas responsaveis pelo atendimento. A informatizagao
dos pedidos € vista como uma melhoria essencial, ja que, atualmente, os pedidos
sdo feitos a mé&o, o que pode gerar erros. A sustentabilidade também €& uma
preocupacado da proprietaria, que evita o uso de plasticos, optando por materiais
biodegradaveis e realiza a separacgao de reciclaveis. Além disso, a cafeteria contribui
para a comunidade local, participando de eventos e realizando doagdes.

A proprietaria reconhece a importancia do planejamento estratégico para o
sucesso do negdécio, embora ainda nado tenha implementado um planejamento
formal, ela acredita que este € o momento ideal para desenvolvé-lo, especialmente
com o acesso a ferramentas e tecnologias que facilitam a reducéo de riscos. Um dos

principais desafios enfrentados atualmente é a contratacdo de funcionarios
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confiaveis e comprometidos, além das dificuldades de mobilidade urbana que afetam
o deslocamento dos colaboradores.

Para ela, o sucesso da empresa esta diretamente ligado a capacidade de
fidelizar os clientes e oferecer sempre o melhor servigo. Ela planeja delegar algumas
tarefas, como a gestdo do marketing, para otimizar o tempo e 0s recursos
disponiveis. Sobre possiveis mudangas que poderiam afetar o planejamento
estratégico, citou as crises econdbmicas e a pandemia, além de questbes como o
aumento do aluguel e a crise imobiliaria.

Por fim, a proprietaria pretende envolver a equipe no processo de
planejamento estratégico e, a medida que o0 negdcio cresce, investir na
profissionalizacdo, como a formagao de baristas. Suas expectativas em relagéo ao
planejamento sao positivas, mas ela ressalta que o sucesso dependera da execugao
correta dos processos planejados.

As respostas obtidas, através das entrevistas realizadas, serviram como base
para entender os desafios e as oportunidades do negdcio, proporcionando uma
analise mais completa da sua situacdo atual, assim concluindo a parte de
diagndstico organizacional para seguirmos para a proxima etapa do planejamento

estratégico.

7.3 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO - PESQUISA DE SATISFACAO DOS
CLIENTES

A pesquisa de satisfacao foi realizada através de um questionario, que teve
por finalidade entender a visdo dos clientes sobre a qualidade do servigco, produto e
atendimento prestados pela cafeteria. A partir deste, foram identificados os pontos
fortes e oportunidades de melhoria que a cafeteria pode utilizar como base para
crescer a alcangar os seus objetivos.

A figura 6, indica a qualidade do atendimento prestado pela cafeteria.
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Figura 6 - Grafico de atendimento da cafeteria

@ Excolents
@ Bom

@ Regular
@ Ruim

Fonte: elaborado pelas autoras, 2024.

Podemos perceber no grafico que, o atendimento fornecido pela cafeteria é
considerado excelente por cerca de 82,5% dos clientes que frequentam o espaco.

Vale ressaltar que, o tema qualidade de atendimento ao cliente é de suma
importancia para o crescimento de uma organizagdo, pois por meio de um bom
atendimento € que as empresas valorizam a sua imagem, atraem e retém clientes.

Kotler e Armstrong (2003, p. 475) destacam que, atualmente em meio a
disposicdo de uma grande variedade de escolha de produtos, marcas, pregos e
fornecedores, atrair e reter clientes pode ser uma tarefa dificil. Por isso, a tamanha
importancia de fornecer um atendimento de qualidade.

Na figura 7, sdo sintetizadas as opinides sobre a qualidade dos produtos
fornecidos. Podemos perceber que, em geral, os produtos fornecidos pela cafeteria
sao de qualidade, cerca de 90%.

Em relagé&o ao cardapio, houve sugestdes de melhorias, apesar de 72,5% dos
clientes estarem satisfeitos com o cardapio. Alguns clientes sugeriram, desse modo,
um cardapio mais diversificado, incluindo opg¢des que atendam a diferentes

restricdes alimentares, como produtos sem lactose ou sem acgucar.

Figura 7 - Gréfico da qualidade dos produtos e cardapio

@ E:zcelentz
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@ Sim. completamente

@ Sim. em parte

% Mio. ha poucas opodes

@ M3o, 3 variedade & msuficients

Fonte: elaborado pelas autoras, 2024.

A figura 8, apresenta a satisfagdo dos clientes quanto ao ambiente oferecido
pela cafeteria. Pode-se perceber que o ambiente € agradavel para todos os clientes
que o frequentam, destacando-se principalmente a decoragcdo e a localizacao

estratégica da cafeteria, que esta localizada a beira da praia.

Figura 8 - Grafico do ambiente oferecido pela cafeteria

® sim
@ nNéo

Fonte: elaborado pelas autoras, 2024.

A figura 9, diz respeito a localizagdo da cafeteria junto a praia, o que torna o
ambiente ainda mais agradavel. Podemos sintetizar que a localizagao estratégica
junto a praia é vista como excelente e melhora a experiéncia do cliente em cerca de
90% dos casos, enquanto aproximadamente 10% dos clientes nao sao influenciados
pela localizag&o proximo a praia.

Figura 9 - Grafico da localizagcéo da cafeteria

@ Alocalizagdo & excalente & melhors
minha expenancia

@ A locslizacso € bos, mas nao influencis
tanto minha expenéncia

@ Ajocalizagdo & indiferante pars mim

@ Alocalizacdo & ruim e afets
negativaments minhz expenséncis

Fonte: elaborado pelas autoras, 2024.
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Os clientes foram questionados também se recomendam ou nio a cafeteria e
por qual motivo fariam a recomendagao. Na figura 10, podemos perceber que a
qualidade dos produtos (90%), o ambiente agradavel (92,5%) e a localizagéao
estratégica (90%) tém sido os principais pontos destacados pelos clientes. Outros
pontos, tais como, pregos justos (55%), variedade de cardapio (37,5%) também

receberam destaque, mas em menor quantidade.

Figura 10 - Grafico da recomendacgéo da cafeteria

Por que vocé recomendaria?
40 respostas

Qualidade dos produtos
Atendimento excelente
Ambiente agradavel 37 (92,5%)
Precos justos 22 (55%)
Variedade do cardapio —15 (37,5%)
Localizagao préxima a praia 36 (90%)
Nao recomendaria, existem po... —3 (7,5%)
Porque tudo que ela faz tem u... 2,5%)

0 10 20 30 40
Fonte: elaborado pelas autoras, 2024.

Na pesquisa aplicada questionou-se também sobre quais os principais pontos
que merecem ou que podem ser melhorados na cafeteria. De acordo com os
resultados, a figura 11 apresenta que cerca de 62.5% dos clientes estdo satisfeitos
com os servigos e produtos fornecidos, porém a alguns pontos destacados que
necessitam de melhorias, tais como, a variedade do cardapio (37,5%), o
atendimento ao cliente (15%), a qualidade dos produtos (7,5%) e a musica ambiente

e decoracéo (72,5%).
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Figura 11 - Gréafico de melhorias para a cafeteria

Em sua opinido, o que poderia ser melhorado na Cafetaria Café da Bel? Escolha até duas opgdes

40 respostas

Qualidade dos produtos
Variedade do cardapio
Atendimento ao cliente
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Estou satisfeito(a), ndo vejo ne...
Nada a sugerir

Esta otimo

Eu estou super satisfeita, mas...

3 (7,5%)
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1(2,5%)

1(2,5%)
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1 (2,5%)
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ter encontros de amigas e mo...
Salgados assados
Ambiente mais instagramavel

Quais aspectos do ambiente poderiam ser melhorados para tornar sua experiéncia mais

agradavel? Escolha até duas opgdes

40 respostas
lluminagao 5 (12,5%)
Conforto dos assentos
Musica ambiente e decoragao
Limpeza
Nao vejo necessidade de m...

—12 (30%)
15 (37,5%)

29 (72,5%)
Ar condicionado

Nada a sugerir

N&o vejo necessidade

Atendimento mais rapido

Eu ja disse que " n&do neces...
!

Horéario de atendimento

nao vejo necessidade de me...
Atendimento

Marketing digital
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Fonte: elaborado pelas autoras, 2024.

Por fim, a figura 12, apresenta algumas indicacbes de melhoria para

experiéncias futuras propostas pelos clientes, tais como, oferecer descontos ou

promogdes (50%), oferecer produtos sazonais (47,5%). Outras sugestdes de
melhoria apontadas merecem destaque:

e Refor¢o no atendimento nos horarios de pico: para reduzir o tempo de espera,
considerar contratar funcionarios adicionais ou otimizar processos durante os
horarios de maior movimento;

e Ampliagdo do cardapio: incluir alternativas para atender clientes com
restricoes alimentares ou que busquem opg¢des mais saudaveis, como

bebidas e alimentos sem lactose ou com opg¢des de agucar reduzido;
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e Aprimoramento do conforto: investir em melhorias de climatizagdo e controle
de ruido para oferecer um ambiente ainda mais confortdvel em todos os
periodo;

e Melhorias na sinalizagdo: facilitar o acesso visual ao cardapio e a organizagéo

interna para tornar a escolha mais pratica e rapida.

Figura 12 - Grafico de sugestdes para melhorar a experiéncia do cliente

0 que podemos fazer para tornar suas proximas visitas a Cafetaria Café da Bel ainda mais
especiais? Escolha duas que vocé considera mais importante

40 respostas

Proporcionar um atendimento...

Oferecer promogdes ou desco... 20 (50%)

7 (17,5%)

Diversificar e trazer mais opgo...

Melhorar a musica ambiente o... 6 (15%)

Realizar eventos tematicos ou... 13 (32,5%)

Melhorar a comunicag&o sobre... —13 (32,5%)

Oferecer produtos sazonais ou... —19 (47,5%)

Facilitar ainda mais o acesso a...

0 5 10 15 20

Fonte: Autoras, 2024.

8 ELEMENTOS DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

8.1 VALORES

Os valores sédo fundamentais no planejamento estratégico, pois representam
0s principios que orientam o comportamento e as decisbes da empresa. Eles
ajudam a criar uma cultura organizacional sélida e guiam as interagdes com clientes,
colaboradores e parceiros.

Valores claros e bem definidos estabelecem padrdes de conduta que
garantem a coeréncia nas agdes da empresa e reforcam sua identidade, além de
promoverem confianca e credibilidade no mercado.

Juntamente com a proprietaria da cafeteria, foram definidos os seguintes
valores para a empresa:

e Qualidade: compromisso em oferecer sempre produtos frescos e de alta

qualidade;
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e Etica: transparéncia e integridade em todas as operacdes;

e Comprometimento: responsavel e comprometido com a qualidade e a
segurancga alimentar;

e Responsabilidade social e ambiental: praticas que respeitam o meio ambiente

e contribuicdo para comunidade local.

8.2 MISSAO

A missao € uma das etapas mais importantes do planejamento estratégico,
pois define o propdsito fundamental da empresa, direcionando suas agbes e
decisbes. Ela estabelece a razdo de ser do Café da Bel e comunica aos
colaboradores e clientes o que a empresa busca oferecer ao mercado. Nesse
contexto, foi definido juntamente com a proprietaria da cafeteria que a missao da
empresa é:

“Servir produtos saudaveis e de qualidade, proporcionando aos clientes uma

experiéncia agradavel e acolhedora em cada visita no Café da Bel.”

8.3 VISAO

A visdo é um elemento essencial do planejamento estratégico, pois ela serve
como guia, inspirando a equipe e moldando as decisdes estratégicas para que a
organizagao possa crescer e se destacar no mercado. No caso da cafeteria, a visdo
que foi definida é:

“Ser reconhecida por oferecer produtos de qualidade e proporcionar

experiéncias memoraveis que combinam o sabor do café com a tranquilidade do

mar-.

8.4 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

De modo geral, os fatores criticos de sucesso podem ser definidos como o
numero de areas que devem apresentar resultados no minimo satisfatérios para

garantir o seu sucesso do desempenho competitivo organizacional. Desse modo,
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essas areas devem estar sob constante atencédo da geréncia, garantindo o resultado

final

bem-sucedido.

Para a cafeteria em questdo, podemos elencar os seguintes fatores criticos de

SUCesSsO:

Oferecer um ambiente convidativo para os clientes;

Oferecer alimentos de qualidade;

Investir na reputagcdo da marca, transmitindo qualidade nos servigos
prestados;

Reduzir o consumo de agua e energia;

Mostrar iniciativas sustentaveis aos clientes;

Oferecer um atendimento diferenciado pensando no bem estar do cliente.

8.5 ANALISE AMBIENTE INTERNO

A analise do ambiente interno no planejamento estratégico, diz respeito a

parte interna da organizagdo. Nela temos elementos chaves que devem estar

presentes para o bom desempenho da organizagdo. Estes elementos sao: os

recursos humanos, organizacionais, fisicos, recursos organizacionais, imagem e

marca e a capacidade de inovacgao.

Tabela 1 - Analise do ambiente interno

Diagnéstico Interno

Pontos Fortes Pontos Fracos
Qualidade dos produtos Divulgacao limitada
Ambiente aconchegante Falta de tecnologia no atendimento
Localizagao 6tima e estratégica Sinalizacdo e organizagao visual

Relacao e experiéncia ao cliente Variedade limitada no cardapio

Preco justo Climatizagado do ambiente

Tempo de espera dos clientes em horario de
pico

Dependéncia financeira do restaurante

Fonte: dados da pesquisa elaborados pelas autoras, 2024.
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Com base na tabela acima percebemos quando analisamos o ambiente
interno da cafeteria, que esta possui como pontos fortes / pontos fracos.
Como pontos fortes do ambiente interno da cafeteria podemos destacar:

e A qualidade dos produtos disponibilizados aos seus clientes que sao
deliciosos, principalmente os seus cafés, elogiados pelo sabor e frescor. Outro
aspecto bastante elogiado foi a apresentagao dos produtos aos clientes;

e Ambiente aconchegante e ideal para relaxar, com uma decoracao agradavel e
adequada ao ambiente no qual o cliente pode desfrutar de um agradavel café
com os amigos ou a familia;

e Localizagdo estratégica, proximo a praia, deixando o ambiente ainda mais
atrativo;

e Relacdo e experiéncia com o cliente, equipe de atendimento simpatica,
prestativa e rapida, fator que proporciona uma experiéncia positiva para os
clientes;

e Preco justo com opgdes variadas no cardapio.

Em relacio aos pontos fracos do ambiente interno podemos destacar:

e Divulgacgao limitada: falta de divulgagado do espag¢o com placas de sinalizagao
e também em plataformas digitais;

e Falta de tecnologia no atendimento, um fator bastante ruim para o
estabelecimento, uma vez que a tecnologia esta cada vez mais presente no
dia a dia do brasileiro;

e Sinalizagcdo e organizacdo visual: ha a falta de placas indicativas e
sinalizadoras no local, um fator que atrapalha a independéncia do cliente para
desfrutar tranquilamente o local;

e Climatizacdo do ambiente: atualmente ndo € um ambiente climatizado, fato
que acaba atrapalhando o bem estar do cliente, principalmente por tratar-se
de um estabelecimento a beira da praia;

e Tempo de espera dos clientes em horario de pico: acaba sendo uma
experiéncia nao muito agradavel aos clientes, uma solugdo seria o
treinamento de equipe ou até mesmo a contratagdo de mais funcionarios;

e Dependéncia financeira do restaurante.
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Em suma, em relagdo ao ambiente interno, identificou-se que, em geral, os
clientes possuem grande satisfagao ao frequentarem o Café da Bel, mas este possui
alguns fatores internos que precisam ser melhorados para garantir uma maior

satisfagcao ao cliente e consequentemente o crescimento do negaocio.

8.6 ANALISE AMBIENTE EXTERNO

A analise do ambiente externo no planejamento estratégico consiste em
avaliar fatores fora da organizacdo que podem impactar seu desempenho e
sucesso. Esses fatores incluem oportunidades e ameacas que estdo além do
controle direto da empresa, mas que influenciam sua capacidade de competir no
mercado.

As oportunidades identificadas no contexto analisado séo:

e Expansdo do cardapio, com inclusdo de mais variedades nos pratos
oferecidos para pessoas com intolerancia a lactose e gluten, por exemplo;

e Investimento em marketing digital, visto que € uma estratégia fundamental
para o crescimento e o sucesso de uma empresa. O marketing digital permite
promover os produtos e servigos em diversas plataformas digitais, como redes
sociais e email marketing;

e Melhoria na mobilidade urbana, fator que ndo depende exclusivamente do
estabelecimento, mas é uma oportunidade que aumentaria a quantidade de
clientes que frequentam o local,

e Projeto de engordamento da praia: projeto que tem o objetivo de recuperar a
faixa de areia da praia e conter erosdao marinha. Acredita-se que este projeto
traria mais clientes, uma vez que chamaria mais pessoas para visitar a praia;

e Parcerias locais e eventos.

As ameacas incluem fatores naturais e econdmicos que podem impactar o
negocio. Um dos principais riscos sdo as marés fortes e ventos intensos, que podem
afetar a estrutura, apesar de ser robusta e bem projetada. Com as mudancgas
climaticas em curso, ha um risco crescente de eventos climaticos extremos que
podem, de alguma forma, comprometer a seguranga ou a integridade da edificacéo,

devido a sua proximidade com a praia.
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Outro desafio € o aumento da concorréncia. O bairro estd em constante
crescimento, e € provavel que surjam novos concorrentes diretos, o que pode
intensificar a disputa por clientes e afetar a participagao de mercado.

O aumento do custo das matérias-primas representa uma ameaca
significativa ao negdcio, ja que eleva os custos operacionais e pode reduzir as
margens de lucro, especialmente se o repasse desses custos ao consumidor nao for
viavel.

A dependéncia sazonal do turismo é outro fenbmeno que € visto como uma
ameaca para o ambiente, visto que € um fendmeno em que a circulacédo de turistas
e prestagao de servigos se concentram em uma época do ano.

Por fim, as mudangas fiscais e 0 aumento do aluguel também sao fatores de

ameaca para o estabelecimento.

Tabela 2 - Analise do ambiente externo

Diagnéstico Externo

Oportunidades Ameacgas
Expans&o do cardapio Concorréncia com outros estabelecimentos
Investimento em marketing digital Dependéncia sazonal do turismo
Franquias e expanséao Crescimento das exigéncias do mercado
Melhoria da mobilidade urbana Alteragdes climaticas
Projeto engordamento da praia Aumento no valor das matérias-primas
Parcerias locais e eventos Mudancas fiscais e aumento do aluguel

Fonte: dados da pesquisa elaborado pelas autoras, 2024.

8.7 ELABORAGCAO DA MATRIZ SWOT

A elaboragdo da matriz SWOT é uma etapa fundamental no planejamento
estratégico do Café da Bel, pois permite identificar e organizar os fatores internos e
externos que influenciam o desempenho e as oportunidades de crescimento do
negocio. A analise é dividida em quatro componentes principais: forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas.

Forcas sao as qualidades internas que destacam o Café da Bel e contribuem
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para seu sucesso. Entre as principais forcas estdo a alta qualidade dos produtos, um
ambiente aconchegante que atrai clientes, localizagdo estratégica que favorece o
movimento, uma boa relagdo com os clientes e um preco justo. Esses fatores
fortalecem a imagem do café, promovem a fidelizagdo e tornam a experiéncia
agradavel para os clientes.

Por outro lado, as fraquezas representam as limitagdes internas que precisam
ser melhoradas para alcangar melhores resultados. A divulgacéo limitada reduz o
alcance e a popularidade do Café da Bel, enquanto a falta de tecnologia no
atendimento e a organizagao visual podem prejudicar a experiéncia do cliente.
Outras fraquezas incluem a variedade limitada do cardapio, problemas de
climatizagcdo e o tempo de espera em horarios de pico, além da dependéncia
financeira do restaurante, que torna o negdcio mais vulneravel a oscilagdes.

No ambiente externo, temos as oportunidades, que sao fatores favoraveis que
o Café da Bel pode explorar para crescer. As principais oportunidades incluem a
possibilidade de expandir o cardapio, investimento em marketing digital para
aumentar a visibilidade, e a opcao de franquias e expansado para novos locais.
Melhorias na mobilidade urbana e o projeto de engordamento da praia, bem como
parcerias locais e eventos, também oferecem um cenario positivo que pode ser
aproveitado para atrair mais clientes.

As ameacas, por sua vez, representam desafios externos que podem
impactar negativamente o Café da Bel. Entre as ameacas estdo a concorréncia de
outros estabelecimentos semelhantes, a dependéncia sazonal do turismo, o
aumento das exigéncias do mercado, alteragdes climaticas e o aumento do custo
das matérias-primas. Além disso, mudancas fiscais e 0 aumento do aluguel podem
trazer dificuldades financeiras para o negocio.

No quadro 1, observa-se a matriz SWOT realizada a partir das analises

interna e externa do Café da Bel.
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PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
g 1. Qualidade dos produtos 6. Divulgacao limitada
o
E 2. Ambiente aconchegante 7. Falta de tecnologia no atendimento
=
E 3. Localizagao estratégica 8. Sinalizacdo e organizacgao visual
-
E 4, Relacdo e experiéncia do cliente 9. Variedade limitada no Cardapio
g 5. Preco justo 10. Climatizacao do ambiente
<

11. Tempo de espera em horarios de pico
12. Dependéncia financeira do restaurante

OPORTUNIDADES AMEACAS
g 13. Expansao do cardapio 19. Concorréncia com outros estabelecimentos
i
; 14. Investimento em Marketing Digital 20. Dependéncia Sazonal do Turismo
11
E 15. Franquias e expansao 21. Crescimento das exigéncias do mercado
=
% 16. Melhoria da mobilidade urbana 22. Alteracoes climaticas
=
< 17. Projeto engordamento da praia 23. Aumento no valor da matéria prima

18. Parcerias locais e eventos 24. Mudangas fiscais e aumento do aluguel

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Com a elaboragao da matriz SWOT, o Café da Bel tem uma visdo ampla das

areas que precisam de atengdo e das oportunidades que podem ser aproveitadas

para o desenvolvimento do negocio. Assim, é possivel criar estratégias que

maximizem as forgcas e oportunidades, ao mesmo tempo em que buscam minimizar

as fraquezas e mitigar as ameacgas, favorecendo o crescimento sustentavel da

cafeteria.

8.7.1 Analise da matriz SWOT

A anadlise da matriz SWOT do Café da Bel nos ajuda a entender como seus

pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacgas se relacionam. Essa anadlise é
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fundamental para avaliar se a empresa esta preparada para alcangar o sucesso ou
se precisa de ajustes em sua estratégia. Para isso, verificamos como cada ponto
forte da cafeteria contribui para superar suas fraquezas, aproveitar as oportunidades
do mercado e minimizar possiveis ameagas. Segue a listagem das ligagdes dos

pontos fortes com os pontos fracos, oportunidades e ameacas:

Pontos fortes e fracos

1. Ponto forte 1 (qualidade dos produtos):

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 6 (divulgagéo limitada)? NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 7 (falta de tecnologia no atendimento)?
NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 8 (sinalizacdo e organizacéo visual)? NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 9 (variedade limitada no cardapio)? NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 10 (climatizagado do ambiente)? NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 11 (tempo de espera em horarios de pico)?
NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 12 (dependéncia financeira do
restaurante)? NAO.

2. Ponto forte 2 (ambiente aconchegante):

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 6 (divulgagéo limitada)? NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 7 (falta de tecnologia no atendimento)?
NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 8 (sinalizacdo e organizacéo visual)? NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 9 (variedade limitada no Cardapio)? NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 10 (climatizagdo do ambiente)? SIM;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 11 (tempo de espera em horarios de pico)?
NAO;

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 12 (dependéncia financeira do
restaurante)? NAO.

3. Ponto forte 3 (localizagao estratégica):

e Ajuda a acabar com o ponto fraco 6 (divulgagéo limitada)? NAO;
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Ajuda a acabar com o ponto fraco 7 (falta de tecnologia no atendimento)?
NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 8 (sinalizag&o e organizacao visual)? NAO;
Ajuda a acabar com o ponto fraco 9 (variedade limitada no Cardapio)? NAO;
Ajuda a acabar com o ponto fraco 10 (climatizagdo do ambiente)? NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 11 (tempo de espera em horarios de pico)?
NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 12 (dependéncia financeira do

restaurante)? NAO.

. Ponto forte 4 (relagao e experiéncia do cliente):

Ajuda a acabar com o ponto fraco 6 (divulgacéo limitada)? NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 7 (falta de tecnologia no atendimento)?
NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 8 (sinalizacdo e organizacéo visual)? NAO;
Ajuda a acabar com o ponto fraco 9 (variedade limitada no Cardapio)? NAO;
Ajuda a acabar com o ponto fraco 10 (climatizacdo do ambiente)? NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 11 (tempo de espera em horarios de pico)?
SIM;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 12 (dependéncia financeira do

restaurante)? NAO.

. Ponto forte 5 (prego justo):

Ajuda a acabar com o ponto fraco 6 (divulgagéo limitada)? NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 7 (falta de tecnologia no atendimento)?
NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 8 (sinalizacdo e organizacéo visual)? NAO;
Ajuda a acabar com o ponto fraco 9 (variedade limitada no Cardapio)? NAO;
Ajuda a acabar com o ponto fraco 10 (climatizacdo do ambiente)? NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 11 (tempo de espera em horarios de pico)?
NAO;

Ajuda a acabar com o ponto fraco 12 (dependéncia financeira do
restaurante)? NAO.
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Pontos fortes e oportunidades
. Ponto forte 1 (qualidade dos produtos):

Ajuda a aproveitar a oportunidade 13 (expansao do cardapio)? SIM,;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 14 (investimento em marketing digital)?
NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 15 (franquias e expansao)? SIM,;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 16 (melhoria da mobilidade urbana)? NAO;
Ajuda a aproveitar a oportunidade 17 (projeto engordamento da praia)? NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 18 (parcerias locais e eventos)? SIM.

. Ponto forte 2 (ambiente aconchegante):

Ajuda a aproveitar a oportunidade 13 (expanséo do cardapio)? NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 14 (investimento em marketing digital)?
NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 15 (franquias e expansao)? SIM,;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 16 (melhoria da mobilidade urbana)? NAO;
Ajuda a aproveitar a oportunidade 17 (projeto engordamento da praia)? SIM,;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 18 (parcerias locais e eventos)? SIM.

. Ponto forte 3 (localizagao estratégica):

Ajuda a aproveitar a oportunidade 13 (expansao do cardapio)? NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 14 (investimento em marketing digital)?
NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 15 (franquias e expansao)? SIM;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 16 (melhoria da mobilidade urbana)? SIM;
Ajuda a aproveitar a oportunidade 17 (projeto engordamento da praia)? SIM;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 18 (parcerias locais e eventos)? SIM.

. Ponto forte 4 (relagao e experiéncia do cliente):

Ajuda a aproveitar a oportunidade 13 (expanséo do cardapio)? NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 14 (investimento em marketing digital)?
SIM;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 15 (franquias e expansao)? SIM,;
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Ajuda a aproveitar a oportunidade 16 (melhoria da mobilidade urbana)? NAO;
Ajuda a aproveitar a oportunidade 17 (projeto engordamento da praia)? NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 18 (parcerias locais e eventos)? SIM.

. Ponto forte 5 (prego justo):

Ajuda a aproveitar a oportunidade 13 (expanséo do cardapio)? NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 14 (investimento em marketing digital)?
NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 15 (franquias e expansao)? SIM,;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 16 (melhoria da mobilidade urbana)? NAO;
Ajuda a aproveitar a oportunidade 17 (projeto engordamento da praia)? NAO;

Ajuda a aproveitar a oportunidade 18 (parcerias locais e eventos)? SIM.

Pontos fortes e ameacgas
. Ponto forte 1 (qualidade dos produtos):

Ajuda a minimizar a ameaga 19 (concorréncia com outros estabelecimentos)?
SIM;

Ajuda a minimizar a ameaca 20 (dependéncia sazonal do turismo)? NAO;
Ajuda a minimizar a ameacga 21 (crescimento das exigéncias do mercado)?
SIM;

Ajuda a minimizar a ameaca 22 (alteracdes climaticas)? NAO;

Ajuda a minimizar a ameaca 23 (aumento no valor da matéria prima)? NAO;
Ajuda a minimizar a ameaga 24 (mudancgas fiscais e aumento do aluguel)?
NAO.

. Ponto forte 2 (ambiente aconchegante):

Ajuda a minimizar a ameaca 19 (concorréncia com outros estabelecimentos)?
SIM;

Ajuda a minimizar a ameaca 20 (dependéncia sazonal do turismo)? NAO;
Ajuda a minimizar a ameaca 21 (crescimento das exigéncias do mercado)?
SIM;

Ajuda a minimizar a ameaca 22 (alteracdes climaticas)? NAO;

Ajuda a minimizar a ameaga 23 (aumento no valor da matéria prima)? NAO;
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Ajuda a minimizar a ameaga 24 (mudancas fiscais e aumento do aluguel)?
NAO.

. Ponto forte 3 (localizagao estratégica):

Ajuda a minimizar a ameaga 19 (concorréncia com outros estabelecimentos)?
SIM;

Ajuda a minimizar a ameacga 20 (dependéncia sazonal do turismo)? SIM;
Ajuda a minimizar a ameacga 21 (crescimento das exigéncias do mercado)?
NAO;

Ajuda a minimizar a ameaca 22 (alteragées climaticas)? NAO;

Ajuda a minimizar a ameaca 23 (aumento no valor da matéria prima)? NAO;
Ajuda a minimizar a ameaga 24 (mudangas fiscais e aumento do aluguel)?
NAO.

. Ponto forte 4 (relagao e experiéncia do cliente):

Ajuda a minimizar a ameaga 19 (concorréncia com outros estabelecimentos)?
SIM;

Ajuda a minimizar a ameaca 20 (dependéncia sazonal do turismo)? NAO;
Ajuda a minimizar a ameacga 21 (crescimento das exigéncias do mercado)?
SIM;

Ajuda a minimizar a ameaca 22 (alteracdes climaticas)? NAO;

Ajuda a minimizar a ameaca 23 (aumento no valor da matéria prima)? NAO;
Ajuda a minimizar a ameacga 24 (mudancas fiscais e aumento do aluguel)?
NAO.

. Ponto forte 5 (prego justo):

Ajuda a minimizar a ameaca 19 (concorréncia com outros estabelecimentos)?
SIM;

Ajuda a minimizar a ameaca 20 (dependéncia sazonal do turismo)? NAO;
Ajuda a minimizar a ameaca 21 (crescimento das exigéncias do mercado)?
NAO;

Ajuda a minimizar a ameaca 22 (alteracdes climaticas)? NAO;

Ajuda a minimizar a ameaga 23 (aumento no valor da matéria prima)? NAO;
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e Ajuda a minimizar a ameaga 24 (mudangas fiscais e aumento do aluguel)?
NAO.

Cada uma das combinagdes foi revisada com uma perguntas objetivas, com
respostas de “SIM” ou “NAQ”, para identificar o impacto dos pontos fortes sobre os
desafios e oportunidades da empresa. No final, calculamos a quantidade de
respostas positivas “SIM” para entender se a cafeteria atinge um nivel de sucesso. O
resultado foi de 24 para respostas “SIM” e 71 para “NAQO”. A porcentagem de "SIM" é
de aproximadamente 25,26%, o que esta bem abaixo do limite de 80%. Portanto, a
empresa Café da Bel ndo atingiu o critério para ser considerada uma empresa
modelo de sucesso.

Vale ressaltar que, quando uma empresa possui um score muito abaixo de
80%, esta passando por um momento de dificuldades ou ainda vai passar, sendo
necessario uma mudancga rapida e significativa na organizagdo. Uma vez sabendo
que a cafeteria ndo atingiu o critério para ser considerada modelo de sucesso, no
qual seu valor foi muito abaixo do esperado, essa mudanga precisa acontecer de
imediato, para que a mesma continue ativa no mercado e se torne uma referéncia no
mercado de food service. A elaboragdo do plano estratégico e as estratégias
propostas e a sua aplicacdo de maneira eficiente e em constante avaliagao, é visto
como uma saida para aumentar seu limite e fortalecer a cafeteria para que a mesma

se destaque no mercado de food service.

8.8 OBJETIVOS ESTRATEGICOS E ACOES ESTRATEGICAS

O Café da Bel estabeleceu objetivos estratégicos que visam aprimorar a
experiéncia do cliente, aumentar o fluxo de visitantes e otimizar o ambiente da
cafeteria, alinhando-se ao planejamento estratégico descrito na literatura como um
processo essencial para alcangcar a competitividade e garantir que as metas
organizacionais sejam cumpridas de maneira eficaz.

O primeiro objetivo é melhorar o atendimento durante os horarios de pico. A
estratégia foca em reduzir o tempo de espera e, assim, aumentar a satisfagcdo do
cliente, especialmente em horarios de maior movimento, como finais de semana e

feriados. Isso é fundamental para manter uma boa imagem do negécio e assegurar
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que a clientela esteja satisfeita com o servigo oferecido. Como agéo estratégica,
sera realizada a contratagdo de funcionarios temporarios para refor¢car a equipe
nesses momentos, além da implementacdo de um sistema de pedidos digital para
maior agilidade e precisao no atendimento.

O proximo objetivo € a expansado do cardapio com opgdes saudaveis, que
atende a uma demanda crescente por alternativas como produtos sem agucar e sem
lactose. Esse objetivo busca atrair consumidores que possuem restricoes
alimentares ou que valorizam escolhas mais saudaveis. As novas opg¢des serao
langcadas trimestralmente, e um questionario de satisfagdo acompanhara cada
langcamento para entender a recep¢ao dos clientes e possibilitar ajustes no cardapio
conforme o feedback recebido.

Em tempos de alta conectividade, a presenca digital se torna indispensavel, e
o Café da Bel tem como terceiro objetivo fortalecer sua presenca digital. A estratégia
de marketing digital consiste na criagdo de conteudo regular nas redes sociais, como
Instagram, Facebook, TikTok e Google, destacando o ambiente da cafeteria, seus
produtos, eventos e as novas opg¢des do cardapio. Parcerias com influenciadores
locais estao previstas para ampliar a visibilidade da marca e atrair novos clientes.

Outro aspecto relevante para o Café da Bel € o conforto do ambiente, sendo o
quarto objetivo aprimorar a climatizagdo e reduzir o nivel de ruido. Como a
experiéncia do cliente € impactada pelo ambiente, especialmente em horarios de
alta demanda, a cafeteria investira em equipamentos de climatizacido e em materiais
acusticos, como tapetes e painéis de absorcao sonora, para garantir que os clientes
possam desfrutar de um ambiente confortavel e agradavel.

Para incentivar a fidelidade dos clientes, o Café da Bel também estabeleceu o
objetivo de implementar um programa de fidelidade. Nesse sistema, os clientes
acumularao pontos a cada compra, que poderao ser trocados por descontos ou
produtos gratuitos, o que ndo apenas aumenta a frequéncia de visitas, mas fortalece
o relacionamento entre a cafeteria e seus frequentadores.

Finalmente, o Café da Bel buscara manter o fluxo de clientes nos meses de
baixa temporada por meio de campanhas promocionais sazonais. Durante esses
periodos, a cafeteria langara combos promocionais e oferecera sorteios e brindes
para atrair mais clientes, visando reduzir a sazonalidade e garantir um fluxo mais

estavel de clientes ao longo do ano.
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No quadro 2, observa-se a elaboragdo das questdes e agdes estratégicas

para a cafeteria Café da Bel:

Quadro 2 - Questdes e agdes estratégicas para o Café da Bel

QUESTOES ESTRATEGICAS

AGOES ESTRATEGICAS

1) Como reduzir o tempo de espera e
otimizar o atendimento am hordrios de
pico para melhorar a experiéncia do
clianta?

> Confratar funcionarios exiras para reforgar o atendimenio em horarios de
alta demanda.

> Autormnatizar o sistema de pedidos com tablets ou um sistema de
atendimento digital para agilizar o processo e reduzir erros.

2) De que forma o Café da Bel pode
diversificar o cardapio para atender as
restrigies e preferéncias alimentares dos
clientes?

> Introduzir mais opgoes de produtos sem lactose, sem aglcar @ mais opgies
zaudiveis que atendam a demandas especificas do publico.

> Testar e avaliar novos itens de acordo com a aceitacao dos clientes,
utilizando pesquisas e feedback direto para ajustar o cardapio conforme
NECEsSErio.

3} Como aumentar a visibilidade da
cafeteria nags midias sociais e atrair novos
clientes além do boca a boca?

> Cnar e manter uma presenga ativa nas redes sociais (Instagram, Facebook,
Tiktok) com contelddo que destague os diferenciais do Café da Bel.

> Pensar na contragio por fora de um profissinal da drea de marketing para
cuidar das redes sociais.

> Promover eventos tematicos e degustagies, compartiihando fotos @ videos
gue incentivem o engajamento e a visita dos clientes.

4) Quais melhorias na infraestrutura
(climatizagdo @ controle de ruido) podem
sor implementadas para aprimorar o
conforto em horarios de maior
movimento?

> |nvestir em sistemas de climatizagao que regulem a temperatura do
ambiente, especialmente em horarios de maior movimento.

> Instalar materiais de absorgdo acustica (como tapeles, cortinas e paingis)
para reduzir o nivel de ruido e tornar o ambiente mais tranquilo e acolhedor.

5) De gue maneira o Café da Bel pode
aumentar a fidelizagdo e o retorno de
clientes durante periodos de baixa
temporada?

> Cnar programas de fidelidade oferecendo descontos ou brindes para
clientes frequentes, especialmente na baixa temporada.

> Realizar eventos axclusivos para clientes figis, como cafés da manha
egspeciais ou encontros com degustacio de novos produfos.

> Realizar fidelizagdo com um estacionamento local para facilitar a ida dos
clientas a cafeteria.

&) Como o Café da Bel pode aumantar a
indepéncia financeira e a receita?

> Expandir a oferta de produtos para incluir itens sazonais ou de maior valor
agregado, como scbremesas exclusivas ou combos,

> Considerar parcerias locais com empresas proximas para ampliar a oferta
de produtos.

> Langar promogdes exclusivas durante os periodos menos movimentados,
incentivando a visitagdo fora da alta temporada.

> Impiementar uma campanha de “cliente do més™ com sorteios & descontos,
para manter o fluxo de clientes em todas as estacbes.

Fonte: dados da pesquisa elaborado pelas autoras, 2024.
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Esses objetivos e acdes estratégicas refletem o compromisso do Café da Bel
em se estabelecer como uma referéncia no segmento de cafeterias, criando um
ambiente que combina acolhimento, inovacdo e eficiéncia. Ao integrar um
planejamento estratégico estruturado, a empresa busca ndo apenas atender, mas
também antecipar as necessidades dos clientes, oferecendo experiéncias que vao
além do produto e criando lagos duradouros. Esse posicionamento orientado para o
cliente, somado ao foco na melhoria continua, contribui para que o Café da Bel se
destaque em um mercado dindmico e competitivo, capaz de adaptar-se as

mudancgas e aproveitar novas oportunidades de crescimento.

8.9 ELABORACAO DO PLANO DE AGAO

O plano de acédo para o Café da Bel, permite o acompanhamento e a
orientacdo de uma série de atividades que deverdo ser implementadas. Para a
construcdo do plano de agdo a ser seguido pela organizagdo, sera utilizado o
método 5W2H, uma ferramenta de simples entendimento e aplicagao.

O plano de agao proposto, apresentado no quadro 3, contempla todos os
objetivos e metas da cafeteria e foi realizado com o apoio da gestora da
organizagao.

A primeira agao esta relacionada com a meta de melhorar o atendimento em
horarios de pico, no qual sera otimizado o atendimento nesses horarios a fim de
reduzir o tempo de espera, melhorando assim a experiéncia dos clientes. Para
atingir esta meta proposta, sera necessario a contratagdo de funcionarios
temporarios ou até mesmo freelancers para fazer o reforco da equipe em horarios de
pico.

A proxima meta esta relacionada com a expansdo do cardapio com opg¢des
saudaveis. A solucao para tal, seria adicionar opgdes sem acgucar, sem lactose, além
de alimentos saudaveis no cardapio do café. Isso atenderia as demandas de mais
clientes, contemplando mais opg¢des no cardapio para gostos variados.

O fortalecimento e a presenca digital € também uma meta estabelecida para o
café. Nesse caso seria necessario ampliar a visibilidade do Café da Bel em redes
sociais para atrair mais clientes. Nelas seriam publicadas semanalmente opg¢des de

cardapio, promog¢des e campanhas para os proXimos meses.
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O aprimoramento do espago também é um objetivo para melhorar o ambiente.
Para aumentar o conforto e o bem estar da cafeteria € necessario reduzir os ruidos e
oferecer um ambiente climatizado, visto que € um ponto que tem recebido criticas na
pesquisa realizada com os clientes do estabelecimento. Para tal, sera necessario a
aquisicao de aparelhos de climatizacdo adequados e a instalagao de materiais que
diminuam os ruidos externos, tais como isolamentos acusticos.

Outra meta estabelecida é a criagcdo de um programa de fidelizagao, a fim de
trazer de volta clientes. Para tal, sera necessario a criagdo de um sistema de
pontuacdo, no qual conforme o cliente vai utilizando os servicos da cafeteria vai
acumulando pontos que depois de um periodo podem ser trocados por algum prato
disponivel no programa de pontuacao definido pela cafeteria.

Por fim, a ultima meta a ser atingida € a promogao sazonal para a baixa
temporada, na qual sera necessario promover promoc¢des para atrair os clientes
para o estabelecimento em baixa temporada, a fim de aumentar o fluxo de

movimentos nesses meses.
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Quadro 3 - Ferramenta 5W2H no plano de acao para o Café da Bel

i P i Durante o Cantratar funcionarios Cn;lrl;:!l,m;au Hpﬂ::' o
akreimariem|  rapidorionts Pt e el | ot e
; : . maior fiuo freelancers para i s
horénos de pico | durante os horarios Ho 5 L . sistema de pedidos:
Msinacca para reduzir o de maior atendimeanto fiaisda Propiiatériae | - raforger & aquipe & RS 1.500.00 mensais
Atendimanto em tempo de espera| movimento e evitar | mtermo da pRMmAn: & aqulpa i _mplﬂmﬂrﬂar Jm para freelancers
Horarios de Pico e melhorar a reclamapias cafeteria farladoa; alandimerto:. | ;elstame de nadidos e RE 3.000,00 até RS
experidncia dos | relacicnadas ao - Brincipaimenia digitnd para spiltza 5 I!!'DD [IIZi ars o
| pelamanhid e a o8 pedidos & reduzir e
clientes. tempo de espera. tarda| oy siEtema digial
: : {inveastimento inicial).
Randers Inchuir mais opgdes
Adicionar demandas dos g ; R
Aa e Langamento | Proprietaria, diferenciadas ao Custs inicial
D00 som bRl . das nowvas fornecedaores | carddpio ao decodrer SR MR
Expansio do agibcar & sam alternativas que Mo cardapio & T aproximado de novas
Card ; opcdes & cada a chef alaborar questionano 5 e
dpio com  |laclose. além de contemplam geral da : 3 ik opghes a0 cardapio
lifnantas N Salilerk trimestra, apas | responsdvel de avaliagdo dos de RS 500,00 até
Opgoes Saudaveis e alitibiena . pericdo de p=la clientes para saber sa 2 000 ﬂﬂ
Gerdapic prifacnging testes. preparagdo. | estSo gostando das B
. saudaveis. navas opgdss
Criar contaisdo sobre
Ampliar a Publicagtes r;i‘;:'“:::;; .
visibilidade do Para expandir o Instagram semanais, com | Proprietaria, P as Custo mensal
Fortalecara Café da EB! nas alcance do café e Frcmielk: calendario de gerents da —— et apru:-ur_nal:lo de
redes sociais | sumentar o fluxo de ; campanhas markeating ou R, pubkcidade e
Presencga Digital 1 ; Tiklok & : saudaveis do Fip
para clientes além do Googls para os equips da cardépio. Realizar parcerias: RS
atrair novos boca a boca. proximos seis | comunicagio. ) até RE1.000,00
clientes. MESeE. (o BETTRNEH DN,
influenciadores locais
RArS MasQr
Para aumentar o " Ee Adnuirir aparelhos de Custo de
Aprimorar Mealhorar a  fconforio dos clientes m[':::':g;;m i dI:!EI'IH:IE- climatizagio inwastimentao inicial
Conforto do climatizagio & e ofarecer uma Mo ambienta e nerati na = g?:le adequados e instalar aproimado : RS
Espago controlar o nivel experiéncia interno da pewilar pa clirabiachina materiais aclsticos 400000 para
| de rulde do radavel mesmao cafetana. " = como l2petes e climatizacdo & RE
{Climatizagao L] impacto nas aquipe = G20
Ruida) Sspaga. =m hordrios de alta Spenaaas i paingis de absorgao 200000 para
demanda. g o SOMOra. materiais aclsticos.
Mo - Criar um sistema de
Programa de Implmr:':t:;m Incentivar o retomo | atendimeanto e P“;';L?pffauu pontos onde cada Custo mensal
Fidalizagao para | fidelidade com o5 ‘:zichaw:;' em g:mr'fsbm; praximo més, | atendimento, :g:pt;awtll'r;l‘amr !esi‘g:'lzﬁparr; il
Aumentar Retomno| recompensss pal:iu:lcrs de baixa | digital E:a COMOLRETG | | Com A = n'ntcl;al:l-:rpw sistemna apﬁ RE
de Cliantas para clentes . continua. de i
fraquentes. tamporada. registro dos marksting. descontos ou 200,100,
ponbos. produtos gratuitos.
pmir-na::ﬁg;s " Durante os Oferecer combos de
Promogoes meses da produtns & pregos
o r_'nrnb_os Au_memsl o Mo e Me cafeteria & menor Fropretaria ou promocionais e Cws_\tu ey ]
Sazonais para exchusivos clientas nos meses . ? - A estimado das
Parods da Balka et B i T nas redes | movimento (ex:| equips de realizar sorieios ou amocies: RS
i facos da : i EOCiais: margo, marketing. | brindes para clientes pr SIZIE N-
Temporada pﬂrt?aim: mavimenta. maio, que frequentarem el
temporada setambro). NESEEE Ma5es.

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Logo, apods a conclusdo do planejamento estratégico, o préximo passo sera

colocar em pratica as acdes estratégia propostas pelo plano estratégico. E

importante que, apos a implementagcdo do plano estabelecido, seja realizado

também o controle das atividades definidas.

Considerando que o plano, sera adotado, a fim de garantir que as atividades
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ocorram conforme o planejado e que os seus resultados sejam satisfatorios, foram
sugeridas a realizagdo de algumas condutas. Primeiramente, a organizagao de
reunides periddicas com a finalidade de repassar os resultados obtidos em relacao
as novas praticas estabelecidas, assegurando assim uma comunicagao efetiva entre
todos os membros e funcionarios do café.

Vale ressaltar que, o controle estratégico € essencial para acompanhar o
desenvolvimento da organizacdo e assim garantir o sucesso da execugdo do

planejamento estratégico elaborado.
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9 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como propésito desenvolver um planejamento estratégico
para o Café da Bel, uma pequena empresa localizada em Floriandpolis, que, ao
longo dos anos, conquistou a preferéncia dos clientes locais e turistas pela sua
combinagdo unica de produtos de qualidade e ambiente acolhedor. A elaboragao
deste plano estratégico visou proporcionar a cafeteria uma visdo mais profunda de
seus pontos fortes e fracos, bem como uma melhor compreensao do ambiente
competitivo em que atua. Espera-se que, com essa estrutura, o Café da Bel possa
aprimorar sua visibilidade e tomar decisdes mais fundamentadas, direcionadas ao
crescimento sustentavel e a consolidacdo de sua marca.

O planejamento estratégico realizado revelou diversas questdes importantes
que, até entdo, ndo haviam sido tratadas de forma estruturada. A analise dos
ambientes interno e externo, juntamente com o uso de ferramentas administrativas
consagradas, como a matriz SWOT e a ferramenta 5W2H, permitiram que o negdcio
identificasse com clareza as oportunidades de melhoria e as acgbes estratégicas
mais adequadas para fortalecer sua presenca no mercado. Ao longo deste estudo,
evidenciou-se que a cafeteria, apesar de suas vantagens competitivas, enfrenta
desafios relacionados a modernizagdo de processos, divulgacdo da marca e
inovagcao no atendimento ao cliente, fatores essenciais para o sucesso em um
mercado cada vez mais dinamico.

O processo de coleta de dados foi um componente essencial para o
desenvolvimento deste planejamento estratégico. Através de observagdes diretas,
analise documental e aplicagcdo de questionarios de satisfagdo, foi possivel
compreender mais a fundo as caréncias da cafeteria e os obstaculos enfrentados na
gestao diaria do negocio. Esses métodos de coleta proporcionaram uma base solida
de informagdes, auxiliando na identificagdo de praticas de gestdo que podem ser
aprimoradas e na elaboragcdo de acdes praticas para melhorar o desempenho da
empresa. Esse diagndstico foi essencial para mapear com precisdo as reais
necessidades da cafeteria e oferecer sugestées que promovam um desenvolvimento
alinhado aos seus objetivos.

Outro ponto relevante deste trabalho foi o reconhecimento da importancia de

um planejamento estratégico para pequenos negocios, como o do Café da Bel, que
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atua em um mercado competitivo e precisa de uma visao clara para se destacar. A
estruturacdo de uma missao, visao e valores alinhados com o propdsito da empresa
trouxe mais coesao e dire¢ao para suas atividades, servindo como norte para que o
negocio continue a crescer de forma sustentavel. O estudo também evidenciou a
necessidade de investimento em marketing digital e fortalecimento da marca, pois
sao elementos-chave para alcangar um publico mais amplo e consolidar a cafeteria
como uma referéncia na regiao.

Em resumo, o planejamento estratégico desenvolvido para o Café da Bel
oferece uma base pratica e tedrica para a implementacdao de mudancgas que visam o
crescimento e fortalecimento do negécio no mercado de food service. As
recomendacgdes feitas tém o potencial de melhorar a eficiéncia operacional,
fortalecer o relacionamento com os clientes e posicionar a cafeteria de forma mais
competitiva. Este trabalho, além de contribuir para o desenvolvimento académico,
destaca-se como uma ferramenta que podera ser aplicada na pratica, impactando
diretamente o futuro do Café da Bel e garantindo que a empresa esteja melhor
preparada para enfrentar os desafios e aproveitar as oportunidades que surgirem.

Por fim, o Trabalho de Conclusdo de Curso revela como o planejamento
estratégico & fundamental para empresas de pequeno porte que desejam se
consolidar no mercado e expandir de maneira eficiente e sustentavel. Com diretrizes
estratégicas bem definidas, o Café da Bel podera alinhar suas agdes e construir um
caminho solido para o sucesso, contribuindo para que a empresa prospere e

continue a oferecer aos seus clientes uma experiéncia diferenciada e de qualidade.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO

Qual é sua visao de longo prazo para a cafeteria? Onde vocé vé o negdécio em
5 ou 10 anos?

O que vocé acredita que diferencia a sua cafeteria das demais? Qual é o
propésito central do seu negoécio?

Quem vocé considera como seu cliente principal? Como vocé atrai esse
publico atualmente?

Quais sao os produtos mais vendidos e por qué? Ha algum produto que vocé
gostaria de expandir ou inovar no cardapio?

Como vocé gostaria que a cafeteria fosse percebida pelos clientes? Qual
imagem a cafeteria quer projetar?

Como vocé avalia a concorréncia na regido? O que vocé acha que sua
cafeteria faz melhor ou de forma diferente?

Quais estratégias de marketing vocé utiliza atualmente? Existem planos para
investir em midias sociais ou outras formas de divulgacao?

Vocé esta satisfeita com a infraestrutura atual? Quais melhorias fisicas ou
operacionais seriam desejadas?

Como é a estrutura da equipe? Existe alguma area ou processo que vocé
gostaria de melhorar em termos de eficiéncia?

Quais praticas sustentaveis vocé adota na cafeteria? Como a cafeteria
contribui para a comunidade local?

Qual é a sua visdo sobre a importancia do planejamento estratégico para sua
empresa?

A empresa ja implementou algum tipo de planejamento estratégico no
passado? Se sim, qual foi o tipo de planejamento e quais foram os
resultados?

Vocé acredita que este € o momento ideal para desenvolver um planejamento
estratégico? Por qué?

Quais sao os principais desafios que vocé enfrenta atualmente e como um
planejamento estratégico poderia ajuda-los a supera-los?

Como vocé define o sucesso para a empresa e quais sao 0s principais

indicadores que vocé usa para medir esse sucesso?
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Quais recursos (tempo, financeiro, pessoal) estao disponiveis para dedicar ao
processo de planejamento estratégico?

Ha alguma mudanga significativa no mercado ou no ambiente competitivo
que vocé acha que pode impactar o planejamento estratégico?
Como vocé pretende envolver a equipe e obter suas contribui¢des durante o
desenvolvimento do planejamento estratégico?
Quais sado suas expectativas em relacdo ao processo e ao resultado do

planejamento estratégico?
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APENDICE B - PESQUISA DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DO CAFE DA BEL

1. Como vocé avalia o atendimento recebido na cafeteria?
() Excelente
() Bom
() Regular
() Ruim

2. Qual a sua opiniéo sobre a qualidade dos produtos oferecidos?
() Excelente
()Bom
() Regular
() Ruim

3. O ambiente da cafeteria é confortavel e agradavel para vocé?
() Sim
() Nao

4. Vocé se sente a vontade para relaxar e aproveitar o espaco da cafeteria?
() Sim, sempre
() As vezes
() Nao

5. Como vocé avalia a localizacdo da cafeteria em relacdo a praia? Isso
influencia sua experiéncia?
() A localizacao é excelente e melhora minha experiéncia
() A'localizacao é boa, mas néao influencia tanto minha experiéncia
() A localizacao é indiferente para mim

() Alocalizagao é ruim e afeta negativamente minha experiéncia

6. As opcoes do cardapio atende as suas expectativas?
() Sim, completamente

() Sim, em parte
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() Nao, ha poucas opcgoes

() Nao, a variedade é insuficiente

Vocé acredita que a cafeteria poderia oferecer mais opgdes saudaveis?
() Sim, gostaria de mais opgdes saudaveis

() Nao, estou satisfeito(a) com as opgdes atuais

Existe algum alimento ou bebida que vocé gostaria que adicionassemos ao
nosso cardapio?

() Sim

() Nao

Se sua resposta foi sim, qual alimento ou bebida que vocé gostaria que

adicionassemos ao nosso cardapio?

Vocé recomendaria o Café da Bel para amigos e familiares?
() Sim
() Nao

Por que vocé recomendaria?
() Qualidade dos produtos

() Atendimento excelente

( ) Ambiente agradavel

() Precos justos

() Variedade do cardapio

() Localizagéo proxima a praia

() Nao recomendaria, existem pontos para melhorar

Em sua opinido, o que poderia ser melhorado no Café da Bel? Escolha até
duas opgbes

() Qualidade dos produtos

() Variedade do cardapio

() Atendimento ao cliente

() Conforto e ambiente
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() Estou satisfeito(a), ndo vejo necessidade de melhorias

Quais aspectos do ambiente poderiam ser melhorados para tornar sua
experiéncia mais agradavel? Escolha até duas opgbes

() lluminacao

() Conforto dos assentos

() Musica ambiente e decoracgao

() Limpeza

() Nao vejo necessidade de melhorias

Ha algo que vocé sente falta na sua experiéncia em nossa cafeteria em

relacao a outras que frequenta?

O que podemos fazer para tornar suas proximas visitas ao Café da Bel ainda
mais especiais? Escolha duas que vocé considera mais importante

() Proporcionar um atendimento mais personalizado

() Oferecer promogdes ou descontos especiais

() Diversificar e trazer mais opgdes para o cardapio

() Melhorar a musica ambiente ou entretenimento

() Realizar eventos tematicos ou de degustacao

(') Melhorar a comunicagéo sobre novidades e promogdes

(') Oferecer produtos sazonais ou exclusivos em épocas especificas do ano

( ) Facilitar ainda mais o acesso a opg¢des veganas ou sem gluten ou sem

lactose

Por favor, compartilhe qualquer comentario, sugestdo, elogio ou critica que
vocé tenha sobre sua experiéncia no Café da Bel. Sua opinido é muito

importante para nos!



