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“Com organizagao e tempo, acha-se o segredo de fazer tudo e bem feito”

(PITAGORAS, 580-497 a.C.)



RESUMO

Nos ultimos anos a economia vem rompendo fronteiras, gerando mudangas na
organizagdo geral das empresas e nos arranjos dos sistemas produtivos. Esta
realidade forga as organizagdes a readequar seus processos administrativos e as
Micro e Pequenas Empresas — MPE’s brasileiras sdo as mais suscetiveis aos
impactos da competitividade dos mercados, principalmente devido a falta de
profissionalizacdo de sua gestdo. Com isso muitas abreviam suas atividades,
conforme dados do Instituto Brasileiro de Planejamento Tributario (2013), a falta de
planejamento e inabilidade com técnicas de gestao estdo entre as principais causas
de mortalidade das MPE’s, (44,95%), entre um e cinco anos de vida. Neste viés, o
estudo tem como objetivo propor melhorias na gestdo e organizacdo da
microempresa “Pastelaria” estabelecida a dois anos na cidade de Coronel Freitas,
SC. Para tanto, a metodologia aplicada na pesquisa caracteriza-se como qualitativa,
descritiva, explicativa, tratando-se de estudo de caso. No levantamento dos dados
utilizou-se a entrevista semiestruturada com o proprietario da microempresa, a
observacao direta in loco e a analise documental, nos meses de Abril e Maio de
2016. O diagnéstico organizacional avaliou as praticas de gestdo nas areas de
processos administrativos, recursos humanos, organizacdo sistemas e métodos,
administracdo de materiais, administracdo de finangas e composto mercadoldgico.
Para examinar os dados utilizou-se a analise de conteudo. Os resultados apontam
uma gestdo empirica da empresa, com auséncia de ferramentas administrativas e
controles adequados, pautada em acgdes reativas ao mercado. Com isso, para
melhorar a organizagéo e gestdo da empresa, sugeriu-se adequagdes como: adogao
de ferramentas de controle de estoques e financeiras, melhorias no layout fisico e
estratégias de produtos e servigos, dentre outras que auxiliem a empresa a alcangar
resultados mais relevantes.

Palavras-chave: Administragdo. Organizacdo geral. Gestdo de microempresa.
Diagndstico organizacional.



ABSTRACT

In recent years the economy is breaking borders, and changes in general business
organization and arrangements of production systems. This reality forces
organizations to readjust its administrative processes and the Micro and Small
Companies - MSE Brazil are the most susceptible to the impact of competitive
markets, mainly due to lack of professionalization of its management. With so many
shorten their activities, according to the Brazilian Institute of Tax Planning (2013), the
lack of planning and inability to management techniques are among the leading
causes of mortality of MSEs, (44.95%), between one and five years of life. In this
bias, the study aims to propose improvements in the management and organization
of microenterprise "Pastry" established two years in the city of Coronel Freitas, SC.
Therefore, the methodology used in the research is characterized as qualitative,
descriptive, explanatory, in the case of case study. In the survey data was used the
semi-structured interview with the owner of the microenterprise, direct on-site
observation and document analysis, in April and May 2016. The organizational
diagnosis assessed the management practices in the areas of administrative
processes, resources human, organization systems and methods, materials
management, finance management and marketing mix. To examine the data used
the content analysis. The results show an empirical management of the company,
with no administrative tools and adequate controls, based on reactive actions to the
market. Thus, to improve the organization and management of the company,
adjustments was suggested as adoption of inventories and financial control tools,
improvements in the physical layout and product strategies and services, among
others that help the company achieve more results relevant.

Keywords: Administration. General organization. Microenterprise management.
Organizational diagnosis.
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1 INTRODUGAO

Nas Uultimas décadas a economia vem rompendo fronteiras, gerando
significativas mudangas no arranjo dos sistemas produtivos das empresas e na sua
organizacdo em geral. Estes cenarios de mudangas constantes pressionam as
organizagdes a readequar seus modelos de gestdo e processos organizacionais.
Mais ferramentas de administracdo foram incorporadas ao cotidiano das empresas
substituindo praticas empiricas de gestdo do negdcio, incompativeis com a
realidade, estimulando os empreendedores e gestores a ter maior conhecimento dos

principios, fungdes e técnicas da ciéncia administrativa.

Conhecimentos que sao inerentes aos administradores e que ajudam muito a
gerenciar e entender melhor os ambientes interno e externo da empresa,
proporcionando uma definicdo mais realista sobre os resultados almejados e de
planejamento do futuro. A auséncia desses saberes pode acarretar em danos
irreparaveis de tomada de decisdo e levar a faléncia precoce do negodcio
(AUGUSTIN et al. 2013).

A falta de profissionais de administracdo na gestdo é uma dificuldade
enfrentada por empreendimentos de varios tamanhos, mas que impactam de forma
substancial as Micro e Pequenas Empresas (MPE’s) de grande importéncia
socioecondémica para o pais, geralmente iniciam suas atividades sem planejamento

adequado, desperdigando seus recursos.

Atualmente um percentual consideravel dos bens e servigos disponiveis no
mercado sao produzidos pelas micro e pequenas empresas. Segundo dados do
relatério executivo do Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE), divulgado em fevereiro de 2015, as MPE’s, somavam no ano de 2011 o
equivalente a 9,5 milhdes de empreendimentos no pais representando 27% do PIB,
gerando cerca de R$ 640 bilhdes de renda em 2013, resultado que vem crescendo
nos ultimos anos. Apenas no setor de servicos as MPE’s representam 98,1% dos

estabelecimentos, empregando 43,5% dos trabalhadores do setor.

Destacada importancia das MPE’s para a economia do Brasil, vale salientar
que a taxa de mortalidade de empresas com até dois anos de atuacdo ainda é

considerada alta, atingindo na média 24,4% para empreendimentos constituidos em
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2007, incluindo todos os setores de atividades. Percentual que se eleva para o setor
de servigos, atingindo 27,8% dos negdcios estabelecidos naquele ano e que em
2009 ja haviam “fechado as portas” (SEBRAE, 2013).

Conforme dados do Instituto Brasileiro de Planejamento Tributario (2013), a
falta de planejamento e informacdes do mercado estdo entre as principais causas de
mortalidade das MPE’s (44,95%), entre um e cinco anos de vida. O estudo também
apresenta outros fatores que contribuem na abreviacdo das atividades das MPE’s
como: complexidades tributarias e burocraticas, dificuldade em realizar

investimentos, inabilidade com técnicas e ferramentas de gestao, entre outros.

Para Motta (2000), as MPE’s estdo mais expostas ao risco de encerrar suas
atividades antes de atingir seus objetivos pela falta de planejamento do negdcio,
concorréncia acirrada, dificuldades de acesso ao crédito e auséncia de controle dos

recursos disponiveis.

Outro fator determinante para o fechamento das MPE’s foi a falta de
habilidade dos empresarios em administrar os recursos disponiveis. Pelo
desconhecimento das funcbes e ferramentas administrativas de gestdo, conduzindo
seus negoécios pautados na experiéncia empirica adquirida ou ainda em acgodes

reativas com base nos movimentos adotados pelo mercado (SEBRAE, 2013).

Para minimizar os riscos de faléncia das MPE’s, instituicdes como o SEBRAE
prestam apoio e incentivam a capacitacdo dos empreendedores, disseminando
conhecimentos gerenciais e desenvolvendo trabalhos importantes de assessoria
empresarial. Auxilia o empresario na apuragado dos problemas e falhas de gestao,
apontando acdes de correcido para o bom andamento da empresa, além de permitir
a revisao do desempenho das fungdes administrativas de planejamento,
organizacgao, diregao e controle.

Este trabalho vem apresentando bons resultados nas MPE’s catarinenses, de
acordo com o Gerente da Unidade de Gestao Estratégica do Sebrae/SC, Jackson
André da Silva, os “melhoramentos da gestdo ajudaram 55% das empresas a
registrar aumento ou estabilidade nas vendas”, percentual apurado pela pesquisa da
entidade divulgada em Outubro de 2015 (AGENCIA SEBRAE DE NOTICIAS, 2015).
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Evidenciando que as melhorias na gestdo dos pequenos negodcios refletem
diretamente nos seus resultados e expde a necessidade e importadncia da

profissionalizagcédo na gestao eficiente dos pequenos empreendimentos.

Neste contexto esta inserida a microempresa objeto de estudo deste trabalho.
Estabelecida na cidade de Coronel Freitas — SC, a 24 meses, atuando no ramo do

comércio de alimentos.

Segundo seu proprietario o empreendimento iniciou suas atividades sem
planejamento e vem apresentando queda no seu faturamento. O mesmo nao possui
formacéao profissional em Administragdo de Empresas e tem pouca experiéncia na

gestao de negocios.

Ele entende que uma analise das praticas administrativas da empresa pode
trazer informacgdes e melhorias importantes. Assim, concorda com a realizacdo do
estudo, solicitando apenas, que seja suprimida a identidade da empresa, por se
tratar de um trabalho de conclusdo de curso e, portanto, de dominio publico. Em

respeito ao pedido a empresa sera identificada apenas por “Pastelaria”.

Diante do exposto, conhecer as rotinas de gestdo, as ferramentas
administrativas utilizadas pelo seu gestor e o comportamento adotado frente as
dificuldades e exigéncias do mercado é o que este trabalho pretende averiguar
levantando a seguinte questdo: Como melhorar a gestao e a organizagao
administrativa da microempresa Pastelaria situada na cidade de Coronel
Freitas, SC?

1.2 OBJETIVOS

Os objetivos geral e especificos que irdo encaminhar este trabalho estdo

descritos a seguir.
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1.2.1 Objetivo geral

Propor melhorias na gestdo e organizagdo da microempresa “Pastelaria”,

situada na cidade de Coronel Freitas — SC.

1.2.2 Objetivos especificos

e Realizar levantamentos relacionados as principais areas e fungdes da
administracao da empresa,;

e Diagnosticar possiveis problemas organizacionais relacionados ao negécio;

e Propor novas praticas de gestdo para a empresa;

e Recomendar melhorias na organizagao geral;

e Sugerir estratégias competitivas para a organizagéo.

1.3 JUSTIFICATIVA

As altas taxas de mortalidade de empreendimentos jovens e as suas
principais causas reforcam que o sucesso empresarial esta intrinsecamente ligado a
uma gestdo eficiente e capaz de organizar adequadamente 0s seus recursos
disponiveis, relacionando o conhecimento e as experiéncias pessoais e profissionais

adquiridas, com as técnicas da ciéncia administrativa.

De acordo com Brunoro e Zanquetto Filho (2014), as Micro e Pequenas
Empresas apresentam deficiéncias na sua gestdo principalmente pela auséncia de
ferramentas adequadas na administragdo do negdcio. Os autores alertam que uma
boa administragdo é fator decisivo para a sobrevivéncia das micro e pequenas
empresas, pois, 0s insumos desses empreendimentos geralmente sao limitados e
precisam ser administrados de tal forma que se transformem em resultados

maximos.

Para Lambert (1996), através da aplicagcdo de ferramentas de gestdo o

empresario podera conhecer, estudar e implementar melhorias em diversas agoes
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da empresa como planejamento estratégico, lideranca e diregao, tomada de deciséo,

administracao financeira, administracao de marketing, vendas entre outras.

Nesse sentido este estudo pretende auxiliar a microempresa Pastelaria a
fortalecer sua capacidade de entender, planejar, organizar, dirigir e controlar seus
processos de gestao por meio do uso de ferramentas administrativas que se ajustem

a conjuntura organizacional.

Além disso, o0 momento de crise econdmica no Brasil esta vitimando uma
parcela consideravel de empresas, conforme informagdes vinculadas no Jornal
Diario Catarinense edicao de 28 de Abril de 2016, o percentual de empresas que
encerraram suas atividades no Estado cresceu 43% no primeiro trimestre de 2016
(MACIEL, 2016).

Segundo o periddico o comparativo foi elaborado pela Junta Comercial do
Estado de Santa Catarina, entre os trés primeiros meses deste ano com o0 mesmo
periodo do ano de 2015. Conforme apurado a regido oeste catarinense ainda é uma

privilegiada como demonstra o grafico 1.

Grafico 1 - Empresas fechadas nas cidades catarinenses

Aumento de empresas fechadas (%)

Palhoga - 134,48%

Itajai - 73,58%

Cricigoma - 72,67%
Lages - 71,62%

Jaragua do Sul - 58,90%
Blumenau - 52%

Sdo José - 47,62%
Joinville - 40,35%
Florianépolis - 22,36%

Chapeco - 4,65%

o

Fonte: DIARIO CATARINENSE, 2016.
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No entanto os elevados percentuais de fechamento de empresa nas regides
central e litoranea servem de alerta para as empresas do oeste. De acordo com
especialistas no assunto as causas do fracasso estdo relacionados a varios fatores
como: mudangas na legislagdo, falta de ag¢des governamentais, dificuldade de
acesso ao crédito e também pela a falta de profissionalizagdo da gestdo dos
negocios, com deficiéncias na sua organizagcdo e emprego de ferramentas

administrativas inadequadas.

Tal conjuntura reforga a importancia em possuir informacdes precisas e atuais
que subsidiem a tomada de decisdo nas diversas situagdes do cotidiano da gestao

de uma empresa.

Portanto o estudo podera proporcionar maior esclarecimento do momento
atual do negdcio e revelar informagdes importantes das atividades, além de apontar
erros e falhas na utilizagcdo dos recursos financeiros, trazendo mais seguranca ao

empreendedor.

Outro fator consideravel refere-se a elevada competitividade do ramo em que
a Pastelaria atua. A demanda dos consumidores por servicos e produtos de
exceléncia é crescente forcando as empresas ao aumento na qualidade dos servigos
e produtos oferecidos. Do mesmo modo, disponibilizar aos frequentadores um
ambiente organizado com um layout atualizado e aconchegante, com bom
atendimento, fideliza a clientela e estabelece vantagem competitiva sobre a

concorréncia. Aspectos que também serdao observados na pesquisa.

Por estas e outras razdes este trabalho justifica-se e € de grande importancia
para a microempresa, pois, podera proporcionar um conjunto de informagdes
relevantes, sobre o controle das atividades, identificar gargalos e sugerir maneiras

de resolvé-los.

Ademais, podera contribuir na organizacdo geral da empresa, melhorando
seu sistema de trabalho e consequentemente os seus resultados financeiros,

subsidiando sua sustentabilidade e prosperidade.

Ja para o autor, como académico do curso de Administracdo, a contribuicao
desse trabalho ultrapassa a fronteira organizacional. E uma oportunidade de

aperfeicoar o aprendizado tedrico obtido no decorrer do curso, colocando-0 em
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pratica, proporcionando uma boa experiéncia em um trabalho de consultoria
empresarial, promovendo conhecimentos e vivéncias fundamentais para o sucesso

de outros projetos profissionais futuros.

Neste viés entende-se que este estudo € oportuno e viavel.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho encontra-se estruturado em cinco capitulos da seguinte
maneira: o primeiro capitulo apresenta uma breve introdugédo, contextualizagdo do
tema e problema de pesquisa, os objetivos geral e especificos, e a justificativa
quanto a relevancia e viabilidade do estudo.

No segundo capitulo sdo apresentados os principais conceitos e fundamentos
tedricos necessarios para sustentar as bases do estudo. A fundamentacao tedrica
aborda ensinamentos importantes relacionados as principais areas da ciéncia
administrativa como: conceitos, fungdes, areas basicas ligadas a administragdo de
Marketing, Financas, Recursos Humanos e de materiais. Também estdo presentes
neste capitulo concepcbes e fundamentos relacionados com a Organizacgéo,

Sistemas e Métodos (OSM) e de analise e diagndstico organizacional.

O terceiro capitulo é constituido pelos procedimentos metodolégicos aplicados
na coleta e analise dos dados. A exposicdo dos resultados do trabalho, bem como
as propostas de melhorias para o negdécio, em atendimento aos anseios dos
objetivos tracados e da problematica de estudo levantada, serdo formalizados no

conteudo do quarto capitulo.

Concluindo, o quinto capitulo apresentara as consideracbes finais, as
limitacbes encontradas e as sugestbes para pesquisas futuras, tendo como

referéncia os resultados deste estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta se¢do encontram-se alguns dos ensinamentos dos principais teoricos
da Ciéncia Administrativa os quais apoiarao as etapas seguintes do trabalho. O
capitulo aborda brevemente a evolugédo da Administragdo e seus conceitos, em
seguida passa pelas fungdes administrativas, suas areas basicas, traz fundamentos

de OSM e finaliza com conceitos sobre a ferramenta de diagndstico organizacional.

2.1 A CIENCIA DA ADMINISTRAGAO

Estudos apontam que a histéria da Administracao iniciou-se em torno do ano
5.000 a.C. na Suméria, onde os primeiros habitantes sobreviviam da caga e da
coleta de alimentos da natureza. Quando se constituiram os primeiros agrupamentos
humanos surgiu a necessidade de fazer escolhas e resolver problemas como a
escolha de seus lideres, localizagdo das aldeias, destinos de migragao,
armazenagem de alimentos e construgcdo de abrigos, tarefas que demandavam

esforgos coletivos coordenados (MAUAD, 2007).

Esses agrupamentos se transformaram em aldeias, cidades e reinos que
precisavam de monarcas, exércitos e administradores regionais para comandar as
pessoas na construgdo de sistemas de abastecimento de agua, cultivo de graos,
construcdo de armazéns e distribuicdo de alimentos. Muitos séculos depois esses
problemas ainda estdo presentes nas demandas da sociedade atual. Assim, “a
origem da administragdo € esse processo de tomar decisbes para resolver
problemas” presentes e futuros nas organizagbes e na sociedade (MAXIMIANO,

2012, p. 4).

A evolucao historica da administracdo sem duvida é muito ampla e rica em
detalhes mas € com a revolugao industrial que surgem os modelos produtivos e
grande parte das empresas que conhecemos hoje. No século XX a analise da
Administracdo como Ciéncia se concretizou com Frederick Taylor que apresentou os
principios da Administracdo Cientifica e com Henri Fayol que desenvolveu a Teoria
classica da administragao (FERREIRA; PEREIRA; REIS, 2009).
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Lancadas as bases dos estudos da administragdo, muitos outros teoricos
renomados dedicaram-se a desvendar os caminhos da ciéncia administrativa dentre
os quais: Weber, Mayo, McGregor, Maslow, P. Kotler, Porter e Peter Drucker, entre
outros, sdo icones que formularam as teorias da administragcdo e construiram

conceitos seguidos até os dias atuais.

Neste sentido Maximiano (2009), afirma que Fayol é o pioneiro na definicdo
da administracdo como processo administrativo, sugerindo a aplicagdo das
principais fungdes como: o planejamento, a organizagéo, a coordenag¢ao, 0 comando

e o controle, nos trabalhos da organizagdo em uma sequéncia légica.

Do mesmo modo Daft (2010, p. 6), compreende que administracdo significa o
“atingimento das metas organizacionais de modo eficiente e eficaz por meio do

planejamento, organizacéo, lideranga e controle dos recursos organizacionais”.

Ja para Bateman e Snell (2010, p.15), administracdo “é o processo de

trabalho com pessoas e recursos, que visa cumprir as metas de uma organizagao”.

No entanto Druker (1974 apud DAFT, 2010), vai além e conclui que
administracao € o trabalho dos gerentes, eles devem direcionar suas organizagdes,
oferecendo lideranga e decidindo como usar os recursos da organizagdo. Esta é a
tarefa inerente aos administradores, fazer com que as coisas sejam feitas por meio

das pessoas e de outros recursos para alcancar as metas da organizacgao.

A partir dos conceitos de administracdo apresentados é possivel deduzir a
importancia do administrador nas empresas. Cabe ressaltar que ndo ha uma unica
definicdo ou conceito do que é a administragao, pois, a constante evolugcdo das
organizagcdes impulsiona a revisdo peridédica das definicbes ja estabelecidas
(STONER; FREEMAN, 2010).

2.2 FUNCOES DA ADMINISTRACAO

Subdividir o processo de administrar em atividades distintas facilita o seu
entendimento como um todo, porém, isso ndo significa que as funcgdes

administrativas de, Planejar, Organizar, Dirigir, Coordenar e Comandar, acontegam
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isoladamente. Elas se inter-relacionam e se complementam proporcionando
alcancgar os objetivos e metas estabelecidos (STONER; FREEMAN, 2010).

Desta forma, conhecer detalhadamente cada funcdo da administragcdo é
requisito para o profissional administrador buscar o melhor modo de compatibilizar
os diferentes recursos organizacionais disponiveis com o propoésito de concretizar as
metas que a empresa se propde a conquistar. Ou seja, € oportuno individualizar o
estudo de cada uma das funcgdes citadas para elucidar suas particularidades e suas
contribui¢des no conjunto de ag¢des administrativas da empresa (SOBRAL; PECI,
2008).

2.2.1 Planejamento

O planejamento € considerado como um dos aspectos criticos da organizagao
sendo responsavel por especificar os objetivos a serem alcancados e a definicao
das estratégias e agdes necessarias pra alcanga-los. Nele devem estar contidos os
planos que integrem e coordenem as atividades da empresa indicando os caminhos
a seguir no futuro (SOBRAL,; PECI, 2008).

De acordo com Bateman e Snell (2010), a atividade de planejar pode ser
conceituado como o processo coeso e organizado de tomar decisbes sobre
objetivos, metas e atividades que as pessoa devem adotar na unidade de trabalho

ou na organizagao como um todo, no presente e no futuro.

Ja Lacombe e Heilborn (2008, p. 161), entendem que o “planejamento néo se
refere a decisdes futuras, pois isto ndo existe: decisdes sdo sempre tomadas no
presente. Ele é executado no presente: seus resultados é que se projetam no
futuro”. Segundo os autores o ato de planejar engloba tomar decisdes a respeito de
fatos e estimativas para as alternativas do negécio, antecipadamente, respondendo:

O que fazer? Como fazer? Quando fazer? E quem deve fazer?

Diante dos conceitos de planejamento expostos é possivel perceber que dois
aspectos centrais se destacam: a acdo de determinar os objetivos superiores e 0s

caminhos e meios mais eficientes de atingi-los.
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A respeito dos caminhos e meios Stoner e Freeman (2010), enfatizam que o
planejamento representa um mapa a ser seguido que orienta como o0 gestor e sua
equipe devem organizar a utilizacdo dos recursos disponiveis em direcdo aos
objetivos definidos. Em relagdo aos objetivos, os autores citam quatro razdes que
demonstram a relevancia do planejamento para o negdcio. Para eles a agao de
planejar proporciona: um rumo, direcéo a seguir; foca os esfor¢cos da equipe no que
realmente € importante; orienta os planos e decisbdes futuras e proporciona um

melhor feedback dos resultados alcancados.

Em suma, Labes (2002), considera que o planejamento € a principal fungao
administrativa, pois, serve como base de sustentagdo delineando todas as demais
acdes empreendidas na organizagdo. Na sua visdo as principais vantagens que o

planejamento pode trazer s&o:

[...] diminuir o grau de incertezas; manter o foco nos objetivos e
competéncias; dimensionar e controlar os investimentos; evitar a
improvisagao; selecionar e implantar controles, e informar ao publico interno
da empresa os objetivos e as metas da organizacéo (LABES, 2002, p. 28).

Por outro lado Sobral e Peci (2008), ponderam que a atividade de planejar
demanda concentragdo da administracdo, tomando um tempo precioso dos
gestores, e pode cria processos burocraticos rigidos que nao respondem
adequadamente aos desafios de ambientes dindmicos. Os autores observam que a
sua execugdo com rigidez excessiva traz algumas desvantagens como cercear a
iniciativa e criatividade dos profissionais envolvidos pela necessidade de se ater aos
limites estabelecidos, retardar inovagbes na administracdo e inviabilizar

oportunidades n&o previstas.

Neste sentido Lacombe e Heilborn (2008, p. 162), concordam que o
planejamento deve ser um instrumento flexivel e adaptavel de acordo com as
mudangas significativas dos cenarios em que a empresa esta inserida ndo se atendo
apenas as estratégias de longo prazo. “A flexibilidade pode ter um custo, mas pode
ser indispensavel como um seguro contra incertezas”, assim quanto mais instaveis

forem os ambientes, menos precisos deverao ser o planos, dai ressalta a
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necessidade de incorporar estratégias de curto prazo no planejamento formal da

organizacgao.

Com relagcéo aos prazos de duragdo dos planos, Labes (2002), os define
como sendo de um a dois anos para o curto prazo, de trés a cinco anos no medio e
acima de cinco anos correspondentes aos de longo prazo. No entanto o autor
observa que esta divisdo temporal ndo é rigida e ndo ha um conceito que estabeleca
periodos temporais universais, podendo variar conforme as peculiaridades de cada

negocio.

Concluindo, Maximiano (2009), reitera que o planejamento é composto pelos
planos formais da empresa e dependendo da amplitude do seu impacto sobre a
organizagao, do tempo de execugdao que demandam e das acgdes que trazem,

podem ser classificados em trés niveis: estratégico, tatico e operacional.

2.2.1.1 Planejamento estratégico

O planejamento estratégico consiste no processo de definir a missdo, e os
objetivos globais que se aplicam a organizagdo como um todo, posicionando-a frente
as ameacas e oportunidades do ambiente. Onde a responsabilidade pela sua
elaboragao é da alta administracdo e envolve a tomada de decisdo com relacéo as
estratégias de longo prazo (ROBBINS, 2000).

Bateman e Snell (2010, p. 121), acrescentam que o planejamento estratégico
€ um “conjunto de procedimentos para a tomada de decisdes sobre os objetivos e as
estratégias de longo prazo”, e sua orientacao esta fortemente voltada ao ambiente
externo. Os autores concordam que o seu desenvolvimento e execucao é tarefa dos
altos executivos do negdcio, mas salientam que eles ndo devem formular o plano
todo isoladamente, sem considerar as contribuicdes dos niveis hierarquicos

inferiores.

Segundo Drucker (2003 apud AMARAL, 2014), o planejamento estratégico
nao compreende as decisdes futuras mas, a repercussao das decisdes atuais no

futuro. Para ele, o que realmente é importante, sdo as consequéncias que as
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decisdes tomadas no presente irdo trazer. Este aspecto deve ser considerado pelo

administrador.

2.2.1.2 Planejamento tatico

Planejamento tatico é definido por Bateman e Snell (2010, p. 122), como o
‘conjunto de procedimentos para traduzir objetivos estratégicos abrangentes em
objetivos e planos especificos relevantes para determinada parte da organizagéo” e

geralmente compreendem agdes de medio prazo.

Sobral e Peci (2008), concordam que o planejamento tatico tem a fungao de
traduzir os objetivos do plano estratégico em metas e agdes que precisam ser
alcangadas pelas areas funcionais da empresa como marketing, recursos humanos,

entre outras.

2.2.1.3 Planejamento operacional

Os planos responsaveis por especificar os “detalhes de como os objetivos
globais serdo alcangados” e quais recursos devem estar disponiveis para a
produgdo de cada produto ou servico sdo conhecidos como planejamentos
operacionais (ROBBINS, 2000, p. 116).

Colaborando Lacombe e Heilborn (2008), dizem que o planejamento
operacional especifica quais os recursos devem estar disponiveis na organizagao
utilizando-se inclusive de cronogramas na tentativa de impedir possiveis
ociosidades. Neste planejamento se da muita énfase a coeréncia das acgdes
executadas com as estabelecidas nos demais planejamentos operacionais e com o

planejamento estratégico da empresa.

E Chiavenato (1999 apud CAVALCANTI, 2009), acrescenta observando que
os planos operacionais concentram as atividades do cotidiano, para que as pessoas

cumpram suas tarefas em conformidade com as regras estabelecidas na empresa.
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Sua principal caracteristica € implementar as politicas e estratégias tragcadas
pela alta administracdo no planejamento estratégico por meio de planos, com metas

e acOes de curto prazo, e com objetivos estreitos e limitados (ROBBINS, 2000).

2.2.2 Organizagao

Estabelecidos os objetivos e estratégias o proximo passo do processo
administrativo consiste em agrupar e organizar os recursos humanos e materiais do
negocio para alcangar os propositos definidos no seu planejamento. A Organizagao
€ a segunda fungao administrativa e possui a incumbéncia de estruturar e integrar as

atividades internas da empresa.

O conceito de Organizagao para Lacombe e Heilborn (2008, p. 69), consiste
no “processo de identificar e agrupar logicamente as atividades da empresa, de
delinear as autoridades e responsabilidades, de estabelecer as relagcbes de trabalho

[...] de modo que os recursos disponiveis sejam aplicados eficiente e eficazmente”.

Neste sentido Maximiano (2009), entende o ato de organizar como um
processo de tomar decisbes com relagdao a divisdo do trabalho, integragdo e
coordenacao das atividades e recursos organizacionais disponiveis de forma a
atingir as metas estabelecidas. Esse processo é dinamico e precisa ser revisado
periodicamente, considerando as mudancas ambientais externas que tem reflexo na

estrutura organizacional da empresa.

2.2.2.1 Divisao do trabalho

A divisdo do trabalho € um preceito essencial e esta presente em qualquer
tipo de organizagdo, uma vez que permite realizar objetivos complexos através da
sinergia na cooperagao eficiente dos membros organizacionais (SOBRAL; PECI,
2008).
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Ela compreende a distribuicdo das tarefas entre as pessoas e grupos de
maneira racional e deve alocar as ocupacdes aos individuos de acordo com o grau
de especializagdo que possuem (STONER; FREEMAN, 2010).

2.2.2.2 Integragao

A divisao do trabalho sem duvida contribui para elevar a especializagdo do
colaborador em determinado posto ou fungéo na empresa, porém, essas ndao podem
ser executadas de forma isolada completamente. “Pelo fato de todas as unidades
constituirem uma organizagdo maior, deve existir algum grau de comunicagéo e
cooperacgao entre elas” (BATEMAN; SNELL, 2010, p. 264).

A integragao se revela nos cargos, posicoes e fungcdes organizacionais, que
especificam tarefas e responsabilidades dos membros da empresa, responsaveis
por agrupar as atividades e recursos em unidades de trabalho. A integragao é
resultado direto da divisdo do trabalho associando as tarefas, atividades e recursos
a fim de permitir melhor coordenacao (SOBRAL; PECI, 2008).

2.2.2.3 Coordenacao

A divisédo e a integracao do trabalho podem levar a perda da visédo global da
organizacado fazendo com que cada area funcional se concentre apenas em suas
préprias atividades ou projetos, abrindo espago para conflitos. A coordenagao
procura evitar isso buscando mecanismos de colaboragdo entre os setores da
empresa mas, sem estreitar as diferencas entre eles, pois, estas contribuem para a
realizagao eficiente dos trabalhos e o crescimento da organizagdao (SOBRAL; PECI,
2008).

Resumidamente Bateman e Snell (2009, p. 264), conceituam coordenagao
como os “procedimentos que ligam as varias partes da organizagdo para o

atingimento de sua missao geral”.

No entendimento de Lacombe e Heilborn (2008, p. 205), apesar de alguns

autores a considerarem como uma fungdo a parte das demais funcbes da
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administracao, “a coordenacao pode ser vista como a esséncia de administrar”, pois,
ela possibilita alinhavar harmoniosamente os esforgos individuais em resultados

coletivos.

2.2.3 Diregao

A Direcgao é terceira fungao administrativa e se relaciona com todas as demais
atividades da empresa, demandando do administrador habilidades para promover a
interagdo entre chefes e seus subordinados. Neste sentido dirigir configura saber

articular as ag¢des individuais no contexto organizacional (SOBRAL; PECI, 2008).

Inicialmente sdo definidos os objetivos e as estratégias para alcanca-los,
posteriormente o planejamento é elaborado e a estrutura organizacional & criada,
por fim, cabe a funcdo de direcdo assegurar o bom funcionamento de todos os
componentes (CHIAVENATO, 1999, apud CAVALCANTI, 2009).

Para Cavalcanti (2009), o bom administrador é capaz de estabelecer
objetivos, planejar e transmitir claramente as tarefas as pessoas que devem realiza-
las, orientando-as e respondendo os questionamentos que surgirem com clareza,

além de liderar e motivar esses individuos.

2.2.4 Controle

O controle é a ultima fungdo a ser analisada e se reporta aos esforcos
efetuados na execucdo das atividades da empresa, visando identificar os desvios
ocorridos e corrigi-los. Assim, a fungdo de controle € manter a organizagdo no

caminho estabelecido no planejamento.

Segundo Stoner e Freeman (2010), essa fungao realiza um feedback com o
planejamento, pois, garante que as atividades realizadas sejam no minimo similares
as atividades planejadas, dando coeréncia e unidade ao processo administrativo.
Uma vez que os resultados se distanciem dos pretendidos pelo planejamento, a
funcao controle retroalimenta as demais fun¢des da administracdo com informacgdes,

possibilitando identificar onde ocorreram as falhas.
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No conceito de Sobral e Peci (2008, p. 231), controle é o “esforgo sistematico
de geracao de informagdes sobre a execugdo das atividades organizacionais, de
forma a torna-las consistentes com as expectativas estabelecidas nos planos e
objetivos”. Ainda, segundo os autores cada empresa deve adotar um sistema de
controle de acordo com suas necessidades, nos trés niveis organizacionais:

estratégico, tatico e operacional.

2.2.4.1 Controles estratégicos

Os controles estratégicos sdo aqueles atribuidos ao desempenho e os
resultados da organizacdo com base nas informacbes externas e internas da
empresa e que abastecem a alta administracdo com informacdes para a tomada de
decisdo. As ferramentas de controle mais usadas no nivel estratégico sdo: os
orcamentos de vendas, de producédo, custos, demonstrativos de resultados, retornos
sobre investimento e balancgo patrimonial (BATEMAN; SNELL, 2010).

2.2.4.2 Controles taticos

Os controles taticos sao utilizados em subsistemas da organizagao, divisdes
ou areas funcionais como: marketing, recursos humanos, financas entre outras.
Estes mecanismos de controle possibilitam que os gerentes resolvam problemas nas
suas areas de atuacdo, como volume de vendas e resultados de campanhas
publicitarias (SOBRAL; PECI, 2008).

2.2.4.3 Controles operacionais

Neste nivel hierarquico Sobral e Peci (2008), afirmam que sao utilizados
mecanismos de controle bem especificos com foco nas atividades operacionais da

empresa como:

e Controle de estoques;

e Programacéo de producéo;
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e Compra de suprimento;
e Mensuragao de produtos nao aprovados por defeitos;
e Devolugdes e reclamagdes de clientes;

e Tempo de realizagao de um pedido.

2.3 AREAS BASICAS DA ADMINISTRACAO

Este topico ira apresentar algumas das areas fundamentais a serem
observadas na administragdo de qualquer tipo de negdcio independentemente do
seu porte.

E valido ressaltar que a abordagem feita para este trabalho n3o representa a
totalidade dos temas inerentes a administracdao de empresas, tdo pouco pretende
exaurir os assuntos citados. Pois, sera dada énfase apenas nas areas que esta

pesquisa se propde averiguar.

2.3.1 Administragao de finangas

A maneira de gerenciar as financas das MPE’s brasileiras tém mudado muito
nos ultimos anos devido ao aumento da competicdo, as novas tecnologias e a
mudanca de habitos e costumes de consumo da sociedade. As empresas precisam
reter e conquistar novos clientes constantemente, garantir qualidade nos produtos e

servicos e manter um fluxo de caixa positivo (LEMES JUNIOR, 2006).

Para Lemes Junior (2006) nas MPE’s a administragdo de finangas geralmente
€ executada por uma s6 pessoa (proprietario) que executa a administracdo dos
ativos e passivos da empresa controlando as contas a receber e a pagar, capital de

giro, fluxos de caixa, investimentos entre outros.

Segundo Braga (2011), a funcédo financeira compreende todas as atividades
da gestdo que movimentam valores monetarios ou impactam financeiramente a
organizacao de alguma maneira. Esta fungdo também é responsavel por implantar

ferramentas de controle financeiras bem como analisar as demonstracdes contabeis.
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Conforme o autor, “a analise de todos esses dados suporta a planejamento e
o controle gerencial’. Os gestores precisam conhecer “a posi¢cao patrimonial e
identificar os fatores que afetaram sua evolugdo. Avaliando os feitos de decisdes
anteriores confrontando os resultados reais com as metas fixadas”. Assim, podem
detectar os pontos fortes e explora-los, bem como os pontos fracos a serem
corrigidos (BRAGA, 2011, p. 140).

Na definicdo de Gitman (2010), a administragdo financeira tem a incumbéncia
de gerir as finangas de todos tipos de empresas, grandes ou pequenas, com ou sem
fins lucrativos. As atribuicdes dessa area sao vastas compreendendo a elaboragao
de orcamentos, previsdes financeiras, administracdo do fluxo de caixa, controle de
despesas, captacdo de crédito, analise de rentabilidade e viabilidade de novos

investimentos etc.

2.3.2 Administragao de materiais

O objetivo principal da administracao de materiais € definir quando e quanto
adquirir, para repor os estoques afim de garantir que ndo faltem matérias-primas,

embalagens e demais insumos para produgao (VIANA, 2011).

Segundo Dias (2007 apud MARTINS, 2009), a fungcao da administragao de
materiais € otimizar os investimentos em estoques e o seu uso eficiente minimizando
os investimentos de recursos parados em reservas de matérias-primas e

embalagens.

2.3.2.1 Gestao de estoques

A administracao de estoques é responsavel por planejar e controlar o estoque
em todas as etapas, da matéria-prima até o produto acabado entregue aos
consumidores (ARNOLD, 2011).

No entendimento de Gongalves (2010) a gestdao de estoques tem como

objetivo principal garantir o abastecimento continuo dos materiais necessarios ao
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processo produtivo da empresa evitando faltas e consequentes paralisagdes na

produgao.

E Ballou (2011) acrescenta que entre os objetivos principais da administracéo
de estoques se destacam a antecipagdo da demanda, a redugcdo dos tempos de
reposicao, o aproveitamento de pregcos menores, bem como a melhora do nivel de
servigcos oferecidos ao cliente. Segundo o autor outro ponto chave na gestédo

eficiente de suprimentos séo as ferramentas de controles adotadas.

2.3.2.1.1 Sistemas de controle de estoques

Um dos desafios da Administracdo de materiais € o controle de estoques.
Segundo Chiavenato (2005), a tendéncia é que os estoques flutuem dificultando sua
supervisao em toda a extensao, pois, os insumos se modificam rapidamente dentro

do processo de producdo e mudam sua classificacdo a todo momento.

Nesse sentido o autor afirma que a empresa precisa conhecer seus estoques
e coletar informagdes essenciais sobre os mesmos para controla-los. Para isto é
necessario usar ferramentas que melhor se adaptem as necessidades da empresa
dentre os varios mecanismos disponiveis. Entre as mais basicas Chiavenato (2005,

p. 77) cita “o fichario de estoques e a classificagao ABC”.

O fichario de estoques ou banco de dados sobre matérias, compreende um
composto de documentos com o objetivo de informar, analisar e controlar o fluxo dos
insumos na organizagao. Pode ser processado manualmente ou por planilhas
eletrbnicas, cabendo ao gestor escolher a forma mais eficiente (CHIAVENATO,
2005).

Por sua vez a classificagcdo ABC, baseia-se no principio de que no universo
de itens existentes no estoque uma pequena parcela concentra a maior parte do
investimento em insumos. Essa observagao foi feita por Vilfredo Pareto economista
italiano ao estudar a distribuicdo de renda entre os povos e que no inicio dos anos
1950 foi aplicada na administracdo de materiais no Estados Unidos (GONCALVES,
2010).
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Como vimos o principal objetivo da analise ABC consiste em identificar os

artigos de maior valor e sobre eles efetuar uma gestao mais refinada. E conforme

Arnold (2011),

observa-se geralmente que a relagdo entre a porcentagem de itens e a
porcentagem de utilizagdo anual em valores monetarios segue um padréao
que:

A. Cerca de 20% dos itens correspondem a aproximadamente 80% da
utilizagdo em valores monetarios.
B. Cerca de 30% dos itens correspondem a aproximadamente 15% da

utilizagao em valores monetarios.
C. Cerca de 50% dos itens correspondem a aproximadamente 5% da
utilizagdo em valores monetarios (ARNOLD, 2011, p. 266).

O autor ressalta que estes percentuais sdo aproximados e nao devem ser

adotados como absolutos, pois, evolvem particularidades de cada organizacéo,

conforme demostrado no grafico 1.

Grafico 2 - Curva de classificagdo ABC

METODOS DE CLASSIFICAGAO

Curva ABC
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% VALOR
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GRUPO A: poucos itens — maiores valores,.
GRUPO B: itens em situagdo intermediaria.
GRUPO C: muitos itens — menores valores.

» %o ITENS
35 50

Fonte: Adaptado de DEIMLING, 2014.
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Concluindo Tadeu e Rocha (2010), observam que a gestdo de estoques
abarca a obtencdo de vantagem competitiva nas decisdes relacionadas com as

compras e armazenamento de produtos.

2.3.2.2 Compras

Com relagao a atividade de compras, Viana (2011), esclarece que o objetivo
dessa area € suprir as necessidades de materiais da empresa. Contudo, Gongalves

(2010) afirma haver um comprometimento ainda maior, ao passo que exige

planejamento e acompanhamento, processos de decisdo, pesquisas e
selecdo das fontes supridoras dos diversos materiais, diligenciamento para
assegurar que o produto sera recebido no momento esperado, inspegao
tanto da qualidade quanto das quantidades desejadas (GONCALVES; 2010,
p. 245).

Neste sentido deve-se observar que a administragdo das aquisicbes de
materiais, além de processar as compras, envolve uma série de atividades como

destacadas por Gongalves (2010),

[...] movimenta-se com o uso do cadastro de fornecedores por meio de
escolha das fontes de suprimentos a serem consultadas; realizacdo das
pesquisas de precos; analise das ofertas; negociagdes para a contratagao,
fechamento de contrato destinado ao fornecimento do material ou servigo
solicitado pelo usuario interessado (GONCALVES; 2010, p. 246).

Além da atividade de compras o armazenamento de materiais €

imprescindivel para o bom andamento da producgao.

2.3.2.3 Armazenagem

A armazenagem tem por finalidade, segundo Viana (2011), corroborar a

guarda precisa dos materiais, mantendo sua preservagcdo e integridade até o
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consumo. Para Goncgalves (2010) essa atividade envolve coordenar o fluxo de

entrada, a movimentacgao interna e a saida desses materiais.

Francischini e Gurgel (2012) afirmam que a medida inicial a ser tomada
relaciona-se com a instalagcdo de um depdsito para a armazenar os materiais. Por
conseguinte, deve-se levar em consideragdo a movimentados, a estocagem, a

expedicdo dentre outros detalhes nesse acondicionamento dos materiais.

A definicdo do layout do depdsito € igualmente importante, pois, conforme
Dias (2010, p. 147), é a “integragao do fluxo tipico de materiais, da operagado dos
equipamentos de movimentacdo, combinados com as caracteristicas que conferem

maior produtividade”.

Um fator consideravel na atividade de armazenamento de materiais refere-se
a versatilidade do sistema de armazenamento, no que diz respeito a facilidade de
retirada de um material sem movimentar outros artigos estocados, ou seja, “a
capacidade de alcangar o material desejado no menor espago de tempo possivel ao

menor custo” (GONCALVES, 2010, p. 318).

2.3.3 Administracao de recursos humanos

A administragdo de Recursos Humanos (ARH), vem evoluindo nas ultimas
décadas pela necessidade das empresa de fortalecer-se no enfrentamento da
concorréncia. Se no passado os colaboradores eram tratados como meras
ferramentas de producgado, atualmente representam uma importante fonte para a
conquista de vantagens competitivas. Assim, “a qualidade dos recursos humanos
determinara, em grande parte, 0 sucesso ou insucesso de uma organizagao”.
(SOBRAL; PECI, 2008 p. 329).

Neste panorama a ARH refere-se as politicas e praticas necessarias para
conduzir a gestdo de pessoas, ligadas aos processos de recrutar e selecionar
candidatos, treinar e desenvolver colaboradores, gerenciar salarios, beneficios e
recompensas, dentre outras fungdes presentes em organizagdes de todos os
tamanhos (DESSLER, 2003).
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Para Sobral e Peci (2008), a ARH tem trés objetivos basicos e centrais na

gestao de pessoas que sio:

e Atrair e selecionar recursos humanos qualificados;
e Ajustar os trabalhadores a organizagcéo e desenvolver seu potencial;

e Reter os colaboradores comprometidos e satisfeitos com a empresa.

Do mesmo modo Stoner e Freeman (2010), afirmam que a ARH é a area
administrativa preocupada principalmente com as tarefas de recrutamento, selegao,

treinamento e desenvolvimento de pessoas numa organizagao.

2.3.3.1 Recrutamento

O recrutamento segundo Dalmau e Tosta (2009, p. 84) “é o processo de
comunicagcdo em que a empresa divulga e oferece oportunidades de trabalho no
mercado de Recursos Humanos”. Segundo os autores, esta interlocucéo se
estabelece em duas vias, ou seja, divulga a vaga e ao mesmo tempo atrai as

pessoas para selegao.

Neste sentido Chiavenato (2010), concorda e diz que o recrutamento é o
recurso pelo qual a empresa busca atrair candidatos ao seu processo de selecéo,
aplicando técnicas como anuncios em jornais, cartazes, agéncias especializadas,

plataforma virtual, indicacédo de funcionarios dentre outros.

O autor também acredita que o recrutamento funciona como um meio de
comunicagcdo com o mercado de recursos humanos e sua aplicagdo pode engajar
mao de obra interna e externa para suprir sua demanda de pessoal. E apresenta

alguns particularidades de cada método, apresentados em resumo na figura 1.
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Figura 1 - Métodos de recrutamento

= O preenchimento das vagas e
oportunidades é feito pelos
préprios colaboradores atuais

= Os colaboradores internos sao os

Interno - candidatos preferidos

= Isto exige que sejam promovidos ou
transferidos para as novas
oportunidades

= A organizagao oferece uma carreira
de oportunidades ao colaborador

Recrutamento

= O preenchimento das vagas e
oportunidades é feito pela
admissio de candidatos externos

= Os candidatos externos sao os
candidatos preferidos

Externo - = Isto exige que sejam recrutados
externamente e selecionados para
preencher as oportunidades

= A organizacgio oferece oportunidades
aos candidatos externos

Fonte: CHIAVENATO, 2010.

Feito o recrutamento o proximo desafio sera selecionar os trabalhadores

adequados para as necessidades e a realidade do negécio.

2.3.3.2 Selecao

Nesta etapa avalia-se as competéncias e qualificacbes dos candidatos
recrutados. De modo amplo a selecdo precisa classificar os melhores candidatos
frente as necessidades do cargo na empresa, tendo em vista “manter ou aumentar a

eficiéncia e o desempenho pessoal, bem como a eficacia da organizacéo’
(DALMAU; TOSTA, 2009, p. 85).

Ja para Pontes (2010) a selegdo n&do € um processo unilateral e ndo deve
considerar apenas as qualificagcdes e o potencial do candidato, mas também, as
suas necessidades fisioldgicas, de segurancga, sociais, de estima e autorrealizagao

que ele busca satisfazer no cargo da empresa.

Sem duvidas selecionar os melhores ndo é tarefa singular e para auxiliar o
administrador neste oficio é indispensavel aplicar instrumentos como: analise de
curriculos, entrevista, dindmicas de grupo, testes de conhecimento, aptidao e
personalidade (GIL, 2011).
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2.3.3.3 Treinamento e desenvolvimento

De modo geral o aperfeicoamento de recursos humanos € um esfor¢o de
transformacao de competéncias individuais para melhorar a performance coletiva da
organizacao. O treinamento € um processo educacional de curto prazo para adequar
cada pessoa a seu cargo atual, na intengdo de desenvolver competéncias e
melhorar seu desempenho (DALMAU; TOSTA, 2009).

Nesses termos Chiavenato (2010) considera que o treinamento € um meio de
tornar as pessoas mais criativas, produtivas e inovadoras, enriguecendo o
patrimdnio humano da empresa. Contudo, alerta que o treinamento ndo deve ser
confundido como uma simples questdo de zerar caréncias de cursos e informacéo,

ele precisa trazer aprendizado, revertendo o estagio inicial.

Segundo o autor o processo de treinamento € ciclico e continuo, passa por

quatro etapas ilustradas na figura 2.

Figura 2 - Processo de treinamento

*Diagnostico da *Decidir Quem,
situacao atual Como, Em que,
Onde e Quando
treinar
Necessidades Desenho do
a satisfazer treinamneto

Avaliacdo dos Concluséo do

resultados treinamento
*Monitoramento, -Condugéo e
avaliagao e aplicagao do
controle. programa.

Fonte: Adaptado de CHIAVENATO, 2010.
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Por sua vez, o desenvolvimento de pessoas € um procedimento de
aprendizagem de longo prazo norteado para o desenvolvimento de competéncias
que nao estdo propriamente alinhadas com as exigéncias do cargo atual. Os
processos de aperfeicoamento pessoal visam acrescer as capacidades da pessoa
de modo que ela atinja todo o seu potencial (SOBRAL; PECI, 2008).

Em suma, o treinamento e desenvolvimento (T&D) de pessoal formam o

alicerce para o crescimento organizacional, ilustrado pela figura 3.

Figura 3 - Crescimento organizacional

Desenvolvimento
da organizagao

Desenvolvimento
pessoal

Treinamento

Fonte: Adaptado de SOBRAL; PECI, 2008.

2.3.4 Administragao de marketing

O marketing € uma das maiores areas da administracéo e tem a atribuicao de
fornecer ao gestor informagdes sobre os consumidores dos produtos e servicos da
empresa através da comunicacdo com o mercado trocando informacdes

continuamente como define Las Casas (2006), para ele, marketing € uma area que
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inclui todas as atividades relativas as relacdes de troca, voltadas para a satisfagéao
dos desejos e necessidades dos consumidores, tendo em vista os objetivos da
organizacado e considerando o ambiente de atuacdo e impacto que estas relagbes

causam.

Ainda segundo o autor o marketing promove influéncia nas organizagdes e na
sociedade, pois, simplesmente satisfazer as necessidade e desejos dos clientes nao
é mais o suficiente. E preciso que as empresas respeitem seus parceiros e o

ambiente, atuando a favor da responsabilidade social.

Percebe-se que a area de marketing requer atencédo especial e precisa ser
bem administrada, pois, a partir de suas ag¢des que a organizagédo pode gerar valor
para seus produtos e marcas. Segundo Kotler e Keller (2006), a administracéo de
marketing € definida como a analise, o planejamento, implementagdo e controle
destinados a criar, desenvolver e manter trocas com o mercado alvo, com o

propaosito de atingir os objetivos da organizagao.

Neste sentido entende Limeira (2010, p. 10) que a “administracdo de
marketing” resume o conceito da fungdo do marketing como um processo de
“‘planejamento, execucdo e controle das estratégias e taticas de marketing”
desejando potencializar os resultados para os clientes e stakeholders da
organizagédo. No seu entendimento a administragdo de marketing pode ser dividida

em duas grandes areas, a estratégica e a operacional.

No ambito das responsabilidade estratégicas figuram as decisdes estratégicas
de marketing que incluem a analise e segmentacdo de mercado como estratégias
de: produtos e servigos, pregos praticados, canais de distribuicdo (praca) e meios de
comunicagédo utilizados (promog&o). Em relagdo as responsabilidades operacionais
entende-se que elas envolvem as acdes taticas e operacionais de marketing para a
execugao das vendas como: a producdo de materiais comunicativos, a escolha e
controle dos canais de vendas, implementagédo das a¢gdes promocionais (distribuicdo
de prémios e brindes, distribuicido de amostras gratis), dentre outras (LIMEIRA,
2010).

Complementando a autora afirma que a adog&o conjunta das acodes

estratégicas e operacionais relacionadas aos “quatro Ps” (produto, preco, praca e
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promogao) compde o chamado “composto de marketing” também conhecido como
mix de marketing (LIMEIRA, 2010, p. 09).

Entendimento que estd em conformidade com a sapiéncia de Kotler e Keller
(2006), que ratificam o composto de marketing como um conjunto de ferramentas
estratégicas empregadas para criar valor para os clientes da organizagdo. A
maneira como é direcionado este composto indica 0 modo que a empresa sente o
seu mercado e procura se posicionar nele adotando estratégias baseadas nos

quatro Ps.

Segundo os autores o composto de marketing é a melhor representagéo dos
elementos que uma organizagao precisa controlar dentre a ampla diversidade de

ferramentas que o marketing possui.

2.4 ORGANIZACAO, SISTEMAS E METODOS

Segundo Carreira (2009, p. 1), a administracdo € uma ciéncia aplicada e seus
ensinamentos podem ser encontrados distribuidos nas agdes realizadas nas rotinas
de trabalho e na estrutura organizacional da empresa. O autor considera que “a
Organizacéao, Sistemas e Métodos € a unica responsavel pela aplicacéo de todos os

conceitos de todas as disciplinas ministradas no curso de administracao”.

A Organizagdo, Sistemas e Meétodos (OSM), é uma atribuigdo do
planejamento e da organizagao que otimiza a construgcéo da estrutura de recursos e
fluxos de uma empresa, bem como determina seus planos de trabalho
principalmente em relagdo aos procedimentos, rotinas e métodos utilizados
(ALVAREZ apud MARTINS, 2009).

Neste sentido Cruz (2002), acrescenta que o objetivo maior da OSM ¢é a
eliminacao do supérfluo nos processos produtivos da organizacdo, buscando
otimizar os tempos e espacgos utilizados, pelo raciocinio analitico e légico, no uso
desses recursos, de maneira que se obtenha a minimizagcdo dos esforcos e a

maximizag¢ao dos resultados.

Na busca pela otimizagcdo dos tempos e espacos utilizados nas atividades da

empresa € fundamental observar o layout ou seja, o ambiente de trabalho que
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envolve a disposicdo das unidades de trabalho, das maquinas e equipamento, a
arrumacao dos moveis, o acondicionamento das matérias-primas e o fluxo de
producao adotado (CURY, 2010).

O projeto de adequacédo do /layout, segundo Cury (2010), deve observar

alguns pontos como:

° Otimizar as condi¢des de trabalho do pessoal nas diversas unidades
organizacionais;

° Racionalizar os fluxos de fabricagao ou tramitagdo de processos;

° Racionalizar a disposigéo fisica dos postos de trabalho, aproveitando
todo o espaco util disponivel;

° Minimizar a movimentacdo das pessoas produtos materiais e

documentos dentro do ambiente organizacional (CURY, 2010, p. 396).

A partir dos fundamentos apresentados pelos autores citados pode-se
concluir que a OSM, busca a racionalizacdo dos processos da empresa, para evitar
a perda de tempo com ag¢des desnecessarias que nao agreguem valor ao produto ou

servico e que nao sejam reconhecidos pelo consumidor como um diferencial.

E para auxiliar na visdo do quadro geral da empresa e as possiveis
inconformidades organizacionais que acometem o negoécio, faz-se necessario
realizar um diagndstico organizacional que tem como objetivo auxiliar na tomada de
decisdo, avaliando a realidade e oferecendo alternativas para a ampliagao dos niveis

materiais e intelectuais presentes na empresa.

2.5 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

A generalidade do conceito de diagndstico na maioria das vezes esta
associada a area médica, de fato, nesta ciéncia é por meio da analise dos sintomas
apresentados pelo paciente que o médico diagnostica as causas das enfermidades

que acometem a pessoa e prescreve o seu tratamento.

Partindo dessa analogia a analise e o diagndstico organizacional nas
empresas, busca identificar as patologias que afetam a empresa, ou seja, procura
detectar as relagdes de causa e efeito dos problemas apresentados que limitam sua
viabilidade e crescimento (LABES, 2002).
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Neste sentido, Cavalcanti, Farah e Mello (1981) observam que

através do diagnoéstico organizacional, o empresario tomara conhecimento
das dimensdes essenciais minimas de investimento, mercado, recursos
humanos e materiais, € de um conjunto de restricbes que podemos
denominar massa critica que assegurardo a sobrevivéncia de sua empresa,
revendo o desempenho de areas de importancia fundamental
(CAVALCANTI; FERAH; MELLO, 1981, p. 14).

Ja Tavares (2010, p. 221) afirma que a principal fungdo do diagnostico &
permitir uma comparagao entre “o que €” e “como deveria ser ou o que se pretende”,
orienta ainda que, a partir dessa comparagao, pode-se recomendar o que necessita

ser feito e eliminado ou minimizado.

Complementando Oliveira (2006), destaca que o diagnéstico é uma avaliagao
que se faz sobre o estado atual da organizagéo, com o intuito de determinar quais

sao as condi¢cdes necessarias para chegar a uma situacdo mais desejavel.

Além disso, Cury (2010) acrescenta que o diagndstico organizacional tem o
objetivo de identificar também os métodos e processos de trabalho, sendo varios os
modelos que permitem realizar esse processo de levantamentos. E Tavares (2010)
afirma que sédo trés as etapas do diagnostico organizacional, primeiro realiza-se a
identificacdo dos problemas, em seguida sua priorizagao e, por fim, a identificacao

das causas e efeitos.

Desta maneira conclui-se que o diagndstico permite as empresas avaliar sua
situagdo atual, aléem de auxiliar na tomada de decisdo e na administracdo da

mudanca.
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3 METODOLOGIA

Segundo Roesch (1999), a metodologia tem como objetivo, em qualquer tipo
de estudo ou pesquisa, indicar qual o caminho sera seguido na sua elaboragéo. Nela
se descreve quais tipos de pesquisa, técnicas de coletas e analises de dados serao

utilizados no estudo em questao, definindo como este sera realizado.

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

Este estudo pretende propor melhorias na gestdo de uma microempresa
atuante no setor de alimentagdo através do emprego dos principios, fungbes e
instrumentos da administracdo e a viabilidade da aplicacdo dessas abordagens

tedricas no seu processo de gestdo, em relagéo as praticas atualmente apuradas.

Neste sentido, foi realizado um diagndstico organizacional que observou e
avaliou os instrumentos e ferramentas utilizados pelo gestor na administracdo da
empresa, a organizagao geral do negdcio, seus fluxos e rotinas de trabalho, a
configuragdo do layout, os mecanismos de controle existentes e as ag¢des de
marketing praticadas, através de observacdo direta e aplicacdo de entrevista
semiestruturada, caracterizando a pesquisa como: qualitativa, descritiva, explicativa,

tratando-se de estudo de caso.

Qualitativa quanto a abordagem do problema, pois n&o procura enumerar ou
medir os eventos estudados, nem emprega ferramentas da estatistica, mas propde a
obtencao de dados descritivos sobre situagdes e processos interativos pelo contato

direto do pesquisador com a situagao estudada (GODOQY, 1995).

Em relacédo aos objetivos a pesquisa se classifica em descritiva e explicativa.
Segundo Gil (2009), a descricdo das caracteristicas de determinadas populagdes ou
fendmenos, através da utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados € a
observacao sistematica identifica a pesquisa descritiva, pois descreve as
peculiaridades de determinada situacdo ou problema, nesse caso a viabilidade da
aplicacao dos conceitos tedricos na gestdo da empresa “Pastelaria”, e explicativa
porque identifica os fatores que determinam ou contribuem para orientar as praticas

organizacionais presentes na gestdo da empresa.
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Por ser um estudo empirico que investiga situacdes contextuais que permitem
maior conhecimento e detalhamento do objeto estudado, onde o pesquisador
geralmente utiliza uma variedade de dados coletados na observagao e na entrevista,
€ caracterizado como estudo de caso, quanto aos procedimentos técnicos (YIN,
2005).

3.2 COLETA DE DADOS

A coleta dos dados foi realizada a partir de fontes primarias pela observagao
in loco, que segundo Gil (2008), é a técnica onde o pesquisador permanece alheio a
situacao estudada e observa de maneira espontanea os fatos sendo muito mais um
espectador que um ator, e através de entrevista semiestruturada de perguntas
abertas com o gestor da empresa (Apéndice A) onde ambos os instrumentos de
coleta foram aplicados nos més de Abril e Maio de 2016. Todavia, também houve a
apreciacao de fontes secundarias tais como: os contratos social, contrato de locacao

do imovel e alvaras da empresa.

3.3 TRATAMENTO DOS DADOS

No processo de analise e interpretacao dos dados coletados foi utilizado o
método da analise de conteudo, que Vergara (2005), afirma ser uma boa ferramenta
de interpretacao que busca identificar o que esta sendo dito a respeito do tema

pesquisado.

Bardin (1979 apud GERHARDT et al. 2009, p. 84) acrescenta que este
meétodo € “um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes que visam obter
[...] indicadores (quantitativos ou n&o) que permitam a inferéncia de conhecimentos

relativos as condigdes de produgéo e recepgdo dessas mensagens”.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Na intencdo de atender o objetivo geral e os especificos propostos neste
trabalho e com base nos fundamentos tedricos expostos, norteado pela metodologia
apresentada, este capitulo encaminha a seguir a caracterizagdo da microempresa
alvo do estudo, bem como o diagndéstico dos resultados da pesquisa a qual esta
composta de dados da entrevista, observagdo simples e analise documental

realizadas.

4.1 A EMPRESA

A empresa objeto deste estudo caracteriza-se como microempresa e atua no
comercio varejista de alimentos comercializando pastéis, petisco, lanches, sorvetes
e bebidas diversas desde a sua abertura no més de Maio de 2014. Localizada no
municipio de Coronel Freitas, SC, situa-se no centro da cidade onde ocupa uma
area de aproximadamente 200 m? distribuidos entre os ambientes de cozinha, bar,
salao interno, ambiente externo e sanitarios. Possui em seu quadro 02 (dois)
funcionarios fixos e 01 (um) freelance, aos finais de semana, além do gestor do

negocio.

A pedido do proprietario e como requisito para realizagao deste trabalho, foi
suprimida a razao social do estabelecimento, bem como os demais dados legais que
possibilitariam sua identificagéo.

4.2 DIAGNOSTICO

Na realizagao do diagndstico organizacional, seguiu-se o modelo proposto por
Cavalcante, Farah e Mello (1981), dividindo a abordagem por areas-problemas em
potencial, que neste estudo de caso sdo os Processos administrativos, Recursos
Humanos, Organizacdo Sistemas e Meétodos, Administragdo de materiais,

Administracao financeira e por fim o Composto de marketing.
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De acordo com os autores esta investigacdo segmentada é essencial para

conhecer a empresa detalhadamente e a realizar um diagndstico preciso.

Neste processo de analise foram utilizados como instrumentos principais de
coleta de dados a entrevista com o proprietario do estabelecimento e a observagao

direta, contudo, nao foi dispensada a investigacdo documental.

De acordo com Cavalcante, Farah e Mello (1981, p. 25) “a entrevista nao
elimina a necessidade da observagdo direta que € um dos instrumentos de

diagndstico mais interessantes para as pequenas e médias empresas”.

E Labes (2002), corrobora este entendimento e acrescenta que para cada
situacdo uma ou outra técnica podera ser mais indicada, sua escolha deve
considerar o grau de profundidade da abordagem e as peculiaridades da empresa
diagnosticada.

Assim serdo abordadas as areas e seus componentes conforme ilustra o

quadro 1.

Quadro 1 — Areas - problema de abordagem do diagnéstico

PROCESSOS ADMINISTRATIVOS RECURSOS HUMANOS
e Planejamento empresarial ¢ Relagbes trabalhistas legais
e Objetivos da empresa e Recrutamento e selegao
o Estratégias empresariais e Treinamento
e Processo decisorio e Politicas de remuneragao e incentivos

e Formalidades Legais

ORGANIZACAO, SISTEMAS E METODOS ADMINISTRAGAO DE MATERIAIS
e Estrutura organizacional e Previsdo de demanda
e Divisao do trabalho e Estoques minimos
e Comunicagao interna e Compras
e Configuragao do Layout da empresa e Armazenagem

e Processo de produgao

e Instrumentos de Controle

ADMINISTRAGAO FINANCEIRA COMPOSTO DE MARKETING

e Analise e avaliagdo de custos e Estratégia de produtos
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e Fluxo de caixa e Estratégia de preco

) o ) o e Estratégias de ponto de vendas e
e Situagao financeira e econbmica
mercado (praga)

e Estratégia de comunicagao (promogéao)
Fonte: Adaptado de CAVALCANTI; FARAH; MELLO, 1981.

Conforme explica Labes (2002, p. 83), “é com base no material obtido no
levantamento que se realiza a analise organizacional. [...] Realizada a analise,

elabora-se o relatério do diagnostico organizacional”.

Diante do exposto da-se continuidade ao diagnodstico e a primeira area

analisada considerou as demandas administrativas da empresa.

4.2.1 Processos administrativos

A entrevista com o proprietario evidenciou que a empresa foi constituida de
forma repentina quando o mesmo constatou que nao havia na cidade um
estabelecimento que oferecia “algo diferente” aos clientes, ou seja, os bares e
restaurantes presentes na época nao se diferenciavam muito com relagdo aos
produtos que ofereciam. E quando surgiu um imoével vago no centro da cidade

reconheceu que era o momento oportuno para abrir a microempresa.

O empresario declarou que no inicio o investimento financeiro foi pequeno,
pois, nao dispunha de uma reserva de capital expressiva e recorreu a um
empréstimo para adquirir uma estrutura basica e iniciar as atividades. Também
observou que ndo tinha experiéncia em gestdo de negodcios, sendo este, seu
primeiro estabelecimento comercial e somente sua esposa ja havia trabalhado na

producao de lanhes e petiscos.

Dos questionamentos pode-se observar que um dos principais objetivos que o
empresario pretende alcangar com a empresa € a obtencao de renda complementar,
uma vez que, possui outro emprego formal durante o dia e ndo se dedica

exclusivamente ao negdcio.
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Neste sentido, com base nos dados coletados foi possivel ponderar sobre a
situagcao atual e os reflexos de alguns dos principais itens abordados nesta area
sobre o planejamento empresarial, a definicdo dos objetivos da empresa, as
estratégias empresariais presentes e o processo decisério na organizagao. Além
disso foram observados alguns instrumentos legais da empresa como o contrato de

locacao do imdvel, o contrato social e os alvaras necessarios.

Assim apresenta-se no quadro 2 as principais constatacbes auferidas.

Quadro 2 — Diagnéstico dos processos administrativos

Itens analisados Situagéo observada Reflexos e efeitos

° A empresa foi constituida | e Desconhecimento da viabilidade

sem a elaboragdo de um Plano de | econdmica de médio e longo prazo;

Planejamento Negdbcio; ° Elevacdo da exposicao aos
empresarial o Nao realiza andlise | riscos do mercado;
ambiental adequada; (micro e macro | e Aumento das chances de perda
ambientes). de capital investido.
o Observa-se pontos | e A visdo de retorno imediato

contraditorios. Quer aumentar sua | pode comprometer a continuidade do
clientela e ser referéncia na cidade, | proprio negocio, pois, o lucro pode ser
mas, ndo pretende fazer grandes | passageiro € se a empresa nao tiver
investimentos para atrair novos | riquezas (valor) ndo se sustentara em
Objetivos da clientes; momentos de adversidades;

empresa ° A empresa esta focada no | e A falta de clareza e objetividade
retorno (lucro) imediato. Nao foram | no estabelecimento de metas da
identificadas metas de médio e longo | empresa, prejudica a demarcagédo do

prazo consideraveis. Nao ha | caminho que deve ser seguido;

definicdo de prazos para alcangar as | e Perdas financeiras e de tempo
metas pretendidas. com acdes infrutiferas.
° A simples pratica de pregos
o ° Busca praticar pregcos mais | menores que os da concorréncia, sem
Estrategias ) o . ) .
o baixos que a concorréncia (lideranga | dimensionar 0s impactos na
empresariais o B )
de custo). lucratividade, expde a empresa ao risco

de insolvéncia.

° A centralizacdo de todas as
Processo o Centralizado no proprietario- | decisdes pela geréncia cria
decisério gestor. dependéncia excessiva ao gestor;

° Prejudica o fluxo de atividades
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no nivel operacional,

o Pode dificultar a ades&o dos
colaboradores aos propositos da
empresa.
o Pendencias legais inviabilizam a
. . obtengao de empréstimos e
o Empresa esta registrada e os | ] o
o ) | financiamentos com instituigbes
requisitos e formalidades legais | .
- . financeiras;
estéo sendo parcialmente o o
° A regularizagdo diminui a
_ observados; o .
Formalidades . . exposicdo ao risco de  sofrer
i o Alvaras atualizados; ) ]
Legais B penalidades do fisco;
o O contrato de locagdo do B
° Contratos de locacdo com

imével estabelece um periodo curto
prazos curtos em desacordo com a
(2 anos). o .
legislacao vigente, comprometendo a

permanéncia no Ponto.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Apontados os principais pontos desta area, segue-se para apreciacao dos

recursos humanos na logica do diagnostico proposto.

4.2.2 Recursos humanos

Os questionamentos destinados a elucidar aspectos inerentes a gestédo de
pessoas, propuseram conhecer a composicdo e o funcionamento dos recursos
humanos e para tal analisou os seguintes itens: relagdes trabalhistas legais,

recrutamento e selecéo, treinamento e politicas de remuneracéao e incentivos.

Neste contexto, o principal instrumento de coleta de dados foi a entrevista e
as respostas do entrevistado apontaram que atualmente a empresa conta com
poucos colaboradores fixos (trés pessoas): a esposa do proprietario como
responsavel pela cozinha, limpeza de todos os ambientes da casa comercial e em
alguns momentos também acolhe as atribui¢des de recebimento de pagamentos no
caixa e um atendente, além do empresario que carrega as atribuigdes do caixa,

compras, tele entregas e no atendimento dos clientes. Aos finais de semana e
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feriados, mais um colaborador eventualmente é contratado para auxiliar nos

trabalhos da cozinha e atendimento das mesas.

Perguntado a respeito das formalidades trabalhistas percebeu-se um leve
desconforto com a abordagem do tema. Sobre as praticas de recrutamento e
selecdo que adota afirmou que devido ao pequeno porte do negdcio, nao considera
necessario usar formalidades e quando precisa de mao de obra sempre recebe

indicagdes de amigos e conhecidos.

Indagado se costuma fazer treinamentos com seus colaboradores o
entrevistado foi objetivo em sua resposta ao afirmar que ndo existe nenhum
treinamento especifico. Sobre a remuneragdo e incentivos foi econémico nas
respostas informando que segue as orientagbes da assessoria contabil pagando

salarios na média do mercado, além dos beneficios constantes em lei.

Em sintese algumas constatagcdes possiveis desta area da empresa estédo

elencadas no quadro 3.

Quadro 3 — Diagnostico dos recursos humanos

Itens analisados Situacgdo atual Reflexos e Efeitos
° Relagbes legais trabalhistas néo | e Exposicdo ao risco de sofrer
Relacdes estdo plenamente atendidas. acgodes trabalhistas futuras;
trabalhistas ° Possibilidade de  perdas
legais financeiras com pagamento de

indenizagdes.

° Nao adota procedimentos | e Podem ocorrer contratacdes
formais de recrutamento e selegao; de pessoas sem o perfil desejado
° A checagem de antecedentes | pela empresa e consequentes
nado ocorre em todas as contratacgdes; rescisbes de contrato de trabalho
° Acontece por indicagdo de | prematuras;
Recrutamento e ) . o
. amigos e colaboradores atuais. ° Aumento da rotatividade de
selecao
pessoal;
o Aumento de despesas com
pessoal;
° Perda na qualidade do

atendimento ao cliente.

Treinamento ° Nao ha treinamentos | e Possivel comprometimento
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especificos para 0s novos

colaboradores. Sao orientados pelos

demais colaboradores.

da qualidade do atendimento ao
cliente e perda na qualidade dos

produtos produzidos.

Politicas de
remuneracgao e

incentivos

° Salarios pagos estdo na média
dos praticados no setor;

° Ndo hé& estabelecimento de
metas de produtividade na empresa;

° Nao adota politicas de
incentivos e beneficios extras, apenas
os exigidos pela Consolidagéo das Leis

do Trabalho (CLT).

° Dificuldade de retencdo de
talentos;

o Aumento da rotatividade;

° Falta de comprometimento

dos colaboradores com os objetivos

da empresa.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Sanadas as duvidas sobre os recursos humanos, passemos a analisar a

organizacao dos sistemas e métodos da empresa.

4.2.3 Organizagao, sistemas e métodos (OSM)

Os conceitos tedricos que abordam este campo da ciéncia administrativa,

proporcionam muitos caminhos a trilhar. A OSM é uma &area abrangente ao passo

que se debruga principalmente, mas nao soO, sobre a organizagao interna do

empreendimento. Dito isto, vale lembrar que pela natureza e tamanho do negdcio

este estudo ateve-se a observar estrutura organizacional, a divisdo do trabalho, a

comunicacao presente e a configuracio do layout.

Para tal, utilizou-se como ferramentas de coleta de dados a metodologia

estabelecida com énfase na observacao direta e péde-se constatar uma estrutura

enxuta com apenas dois niveis organizacionais demonstrados na figura 4.
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Figura 4 - Organograma funcional da empresa

Proprietario
Assessoria | |
contabil
| |
Cozinheira Atendente

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Apesar de ter poucos colaboradores a microempresa abre para atendimento

ao publico todos os dias da semana.

Os recursos matérias como maquinas, equipamentos e utensilios em geral
estdo em bom estado mas, insuficientes para atender aumentos de demanda em

curto espaco de tempo.

A empresa ndo utiliza manuais de normas, procedimentos ou instrucdes
operacionais o que denota o carater informal da gestdo organizacional nessa

microempresa.

Todavia o roteiro de entrevista nao foi dispensado e abordou temas como a
tomada de decisdo e a comunicacgao interpessoal na empresa. Neste sentido extrai-

se a centralidade do processo decisorio no proprietario.

No tocante a comunicagdo interna, verifica-se um dialogo direto entre
empregador e empregados, sem usar outros canais de comunicagdo nao
verbalizada, como quadros informativos ou documentos. Cumpre assinalar que as
consideragdes sobre a comunicagéo interna referem-se exclusivamente ao trato
entre membro da organizagéo, ndo considerando nesse momento a comunicagao de

clientes com os colaboradores da empresa.
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O layout da empresa foi observado e as consideragdes estdo apontadas no

quadro 4, juntamente com os demais apontamentos.

Quadro 4 — Diagnostico de organizagao, sistemas e métodos

Itens analisados Situacao atual Reflexos e Efeitos

° A empresa apresenta equipe de | e A estrutura enxuta permite a

trabalho e estrutura organizacional | redugdo de despesas com pessoal,

muito enxutos; porém, dificulta o atendimento de
° N&o adota manual de normas, | encomendas maiores em prazos
procedimentos ou instrugoes; menores e €& obstaculo para
. Recursos materiais limitados; ampliagdo das atividades do
Estrutura . Gestao centralizada no | negoécio no curto e médio prazos;
organizacional proprietario. ° A auséncia de um manual

de normas e procedimentos formais
dificulta a  padronizagédo de
processos e produtos;

o A centralizagdo excessiva

inibe a iniciativa e criatividade da

equipe.
o Existe divisdo de tarefas; o A divisdo das tarefas
° As atividades de produgdo da | melhora a organizagdo e a
cozinha sé sao integralmente | produtividade;
conhecidas por uma pessoa | e A sobrecarga de atribuigdes
(cozinheira); por alguns postos de trabalho pode
° Observa-se acumulo de tarefas | trazer fadiga e gargalos ao processo
L no cargo de cozinheiro; produtivo;
Divis&o do _
o Verifica-se  negligéncia com | e Dependéncia em relagdo ao
trabalho
horarios de trabalho, principalmente na | processo de elaboracdo dos
entrada; alimentos a uma pessoa pode
o Nao ha uniforme  para | prejudicar o atendimento dos
funcionarios. clientes na sua auséncia;
° Possibilidade de

comprometer a qualidade dos

produtos da empresa.

° As informagbes e orientagbes | e Comprometimento da
Comunicacao sdo transmitidas exclusivamente de | eficacia da comunicagéo e perda de
interna forma verbal; informacdes;

° A empresa nao utiliza | e A falta de registro dificulta a
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instrumentos como  quadros de | conferencia do que foi comunicado;
orientacdes, informativos ou outros | e Perda de tempo e atrasos
documentos de registro. nos processos da empresa;
° Fonte de geracdo de
conflitos internos.
° O Layout atual apresenta | e O ambiente deve provocar
] B ociosidade de espacos fisicos; no cliente uma sensacgao agradavel
Configuragao do
° Baixo  aproveitamento  das | e aconchegante;
Layout da i B
instalagdes; ° Evita a possibilidade de
empresa
° Existe apenas 01 (um) banheiro | inclusdo de elementos decorativos

para os clientes (unissex).

Ou novos espagos atrativos.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Concluida a coleta e analise dos dados nesta area o préximo ponto a ser

pesquisado refere-se ao manejo dos insumos na organizagao.

4.2.4 Administragcao de materiais

A quarta area verificada pelo diagnostico trata dos aspectos inerentes a

administracao de materiais, onde foram analisados a previsdo de demanda, adogao

de estoques minimos, compras, armazenagem, processos de produgao e controles

existentes. As questdes foram organizadas a fim de identificar as agbes praticas que

a empresa realiza nestes itens.

A respeito da previsdo de demanda e estoque minimo obteve-se como

resposta que nao ha calculo preocupado em antecipar o consumo dos clientes, bem

como, ndo existem registros anteriores estabelecidos. Segundo o empresario as

compras sao realizadas com base na experiéncia adquirida e a pesquisa de precos

nao é feita entre os concorrentes, apenas entre produtos similares no mesmo

distribuidor.
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Esse tratamento empirico também se percebe no controle de estoques, bem
como, a armazenagem e 0s processos produtivos, que foram diretamente

observados durante a pesquisa e essa experiéncia retornou informacdes apontadas

no quadro 5.

Quadro 5 — Diagnéstico de administracao de materiais

Itens analisados | Situagéo atual Reflexos e Efeitos
° A empresa nao possui registros | e Nao consegue prever
de vendas de periodos passados; demandas futuras, pois, ndo possui
o Previsdo de demanda esta | banco de dados sobre as vendas
sustentada apenas nos conhecimentos | passadas;
Previsao de empiricos do gestor. ° Podem ocorrer falhas nas
demanda quantidades compradas com
excesso ou falta de estoques;
° Potencialidade para perdas
de insumos e matérias primas
provocando perdas financeiras.
° A organizagdo n&o adota | e Perda de vendas por falta
politicas de estoques minimos | de produto;
Estoques satisfatorias; ° Descontentamento das
minimos . Ocorrem seguidas faltas de | expectativas do cliente;
matérias primas principalmente com | e Prejuizos financeiros.
acréscimos inesperados de demanda.
° O cadastro de fornecedores é | e Dependéncia acentuada a
limitado e pode ser considerado | alguns fornecedores;
insatisfatorio; o A empresa estd sujeita a
° A empresa é dependente de um | pagar precos maiores pelas
Unico fornecedor de massas de pastel | matérias primas e demais insumos;
com as caracteristicas necessarias para | e Aumento dos custos de
manter a qualidade pretendida; producao;
Compras
° As compras sao efetuadas | e Inexatiddo dos gastos com
semanalmente; insumos para a empresa.
° N&o costuma efetuar a compra
de lotes maiores para barganhar
descontos e precos mais baixos;
° Nao ocorre a pratica de
pesquisa de pregos;
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° A empresa inclui nas suas
compras a aquisicdo de materiais para

uso na residéncia do proprietario.

Armazenagem

° Ndo ha um ambiente fisico
adequado para a armazenagem de

caixas com bebidas e embalagens.

° O

incorreto potencializa os riscos de

acondicionamento

perdas;

° Exposicdo ao perigo de
acidentes de trabalho;

° Comprometimento do

aspecto visual do ambiente.

Instrumentos de

Controle

° Infraestrutura de equipamentos | e O atendimento das normas

e utensilios de cozinha atendem as | da  vigildncia  sanitaria  evita

necessidades atuais do negécio; penalidades;

° Os requisitos de higiene e | o Minimiza o risco de
Processo de limpeza, como uso de aventais, toucas | contaminagdes dos alimentos.

producéo e luvas estao adequados;

° Alvara sanitario atualizado;

° A empresa utiliza porgdes pré-

preparadas congeladas que estao

acondicionadas corretamente.

° Nao ha controles formais na | e A empresa esta sujeita a ter

empresa em nenhum nivel: estratégico,

tatico e operacional. Os controles
operacionais sao empiricos e
ineficientes;

° A empresa nao adota

instrumentos de controle de estoques.

perdas com produtos vencidos no
estoque;

o Falta de insumos e matérias
primas;

° Falta de produto;

° Perda de clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Percebe-se com clareza que esta € uma das areas diagnosticadas com as

maiores deficiéncias de praticas condizentes com uma gestdo eficaz, podendo

impactar consideravelmente as finangas da empresa e questdes legais.

4.2.5 Administracao de finangas

A analise desta area buscou explorar quais os procedimentos adotados pela

empresa em relagdo a administracao das financas e a sua saude financeira. Neste
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sentido os questionamentos da entrevista pretenderam apurar a situagao presente
do negodcio, o nivel de conhecimento do gestor da empresa, quais as ferramentas
utilizadas e qual a sua percepcao em relacdo a conducdo deste subsistema na
organizacgdo. Ja a investigacdo de documentos buscou elucidar os procedimentos

existentes.

Desta forma os topicos inerentes as financas e custos enfatizados foram:
analise e avaliagdo de custos e margem de lucro, fluxo de caixa e a situagéo
financeira e econbmica. Dos relatos do entrevistado percebe-se o interesse em
organizar as finangas, no entanto diz ndo aplicar as ferramentas adequadas para tal

como planilhas eletrénicas ou software especifico.

O empresario também afirma nao realizar um levantamento dos custos diretos
de fabricagdo e qual a margem de lucro exata em cada produto. Sobre a saude
financeira do estabelecimento confirma que ndo conhece sua situacdo econémico-

financeira atual e ndo sabe como fazer esse estudo.

Salienta-se que nédo é intuito deste trabalho apurar montantes monetarias
envolvidos, mas, apreciar as praticas e ferramentas contidas no processo de
administracdo dos recursos financeiros do negécio. Por isso ndo ha resultados

dessa ordem neste estudo de caso.

Desta forma apresenta-se as informacgdes apuradas no quadro 6.

Quadro 6 — Diagndstico de administragcéo de finangas

ltens analisados

Situagéao atual

Reflexos e Efeitos

Analise e
avaliagao de
custos e
margem de

lucro.

° Ndo ha certeza dos custos
envolvidos nos processos produtivos
da empresa. Nao ha conhecimento
exato dos custos de producdo de cada
produto;

° A empresa ndo conhece a
margem de lucro dos seus produtos;

° N&do ha instrumento de
controle formal de custos instalados
como planilhas eletrbnica ou software

especifico;

o Descontrole de custos e
despesas do negdcio;
o A empresa nao sabe

exatamente o custo dos produtos que
oferece;

o Comprometimento da saude
financeira da empresa;

o Risco elevado de tomadas de
decisao equivocadas;

riscos de

° Aumento  dos

faléncia da organizagao.
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° Auséncia de anadlise formal
dos produtos mais vendidos e sua
contribuicdo marginal;

dos

° Existe conhecimento

produtos mais vendidos de forma

Fluxo de caixa

empirica.
° Nao é realizado; o Desconhecimento da situagao
° O caixa ¢ operado por mais de | real do caixa;

uma pessoa e nao utiliza instrumentos

apropriados para seu controle.

o Aumento do risco de desvios
de dinheiro;
o Maior possibilidade de atrasar

pagamentos de fornecedores e demais
despesas;

o Tomada de empréstimos de
giro sem necessidade;

o Pagamento de multas e juros

por atrasos de pagamentos.

Situacgao
financeira e

econdmica

° O gestor demonstra interesse

e preocupagdo em conhecer e

controlar a saude financeira da
empresa;
o A inadimpléncia e o

financiamento de clientes é baixo;

° A empresa absorve despesas
pessoais do proprietario e sua familia.
de despesas da

Ocorre “mistura”

empresa com as despesas pessoais

do gestor;
° A empresa nao sabe se é
rentavel;
° A organizagdo ndo tem

percepcdo sobre a sua situagao

financeira se € superavitaria ou
deficitaria;
° O risco de descontinuidade

das atividades é eminente.

o Aumento das despesas da
empresa;

o Auferigdo de falsos lucros ou
prejuizos;

o O descontrole e a falta de
clareza da situacdo financeira e
econdmica da empresa representam
uma fraqueza e ameagcam a sua

sobrevivéncia.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).
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Outra consideracao plausivel da entrevista é o fato do empresario mencionar
que esta cortando gastos com anuncios em radio e jornal. Ou seja ha uma visao que

investimento no mix de marketing € um custo desnecessario.

4.2.6 Composto de marketing

A Ultima area observada neste estudo trata dos aspectos inerentes ao
composto de marketing, a abordagem buscou identificar como sdo conduzidas as

estratégias de produto, prego, praga e promogao na empresa.

Pela observacdo local pode-se concluir que os produtos sao bem
conceituados no mercado. Fato que se correlaciona com as declaragcbes do

entrevistado, pois, afirma que reclamacodes e devolugdes de produtos sao raras.

Questionou-se sobre a existéncia de materiais informativos de propaganda da
empresa, o gestor respondeu que é entregue um “ima de geladeira” para os clientes
nas tele entregas. Nao havendo outras formas de divulgacdo como pagina em redes

sociais ou aplicativos como WhatsApp, Ifood dentre outros.

Indagado sobre os aspecto visual do ponto de vendas (PDV), mencionou que
gostaria de promover mudangas e melhorias no layout do ambiente externo mas
julga que isto representa um investimento alto em comparag¢ao ao retorno gerado.
Neste ponto observa-se um contraditério, pois, o respondente afirma que o “retorno
nao cobrira o investimento”, mas, ndo efetuou qualquer estudo que ampare tal

deducéo.

Sobre a politica de pregos explica que segue os movimentos da concorréncia,
mas sempre 0s mantem abaixo dos praticados por eles, na intencdo de conquistar

mais clientes.
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Diante disso, pelos relatos do entrevistado, aliados as observagdes
testemunhadas, foi possivel tecer algumas consideragcbes que estao listadas no

quadro 7.

Quadro 7 — Diagnostico do composto de marketing

ltens analisados

Situagéo atual

Reflexos / Efeitos

Estratégia de
produtos e

Servigos

° Produtos com boa aceitagao

pelos clientes. Raras reclamagdes

e/ou devolugbes de  produtos
observadas;
° Apresentacado (aspecto) com

relacdo a sabor, textura e tamanho
adequados;

° Padrdes de higiene e limpeza
satisfatorios;

° Inovagédo e diversificagdo de
sabores de pastéis pouco explorada;

° Existe a intencdo de oferecer
outros tipos de lanches (Xis), além
dos pastéis e petiscos;

° A empresa disponibiliza buffet
de sorvetes nas estagbes quentes do
ano;

o Foi observada demora no
atendimento as mesas e entrega dos
pedidos;

o O preparo e o envio para as
mesas dos pedidos ndo segue a
ordem de entrada das requisigoes;

° Foi constada desatencdo no
apontamento de

produtos nas

comandas dos clientes.

° Reconhecimento do mercado

pela qualidade e exceléncia dos

produtos;
° Facilidade para prospectar
novos clientes interessados nos
produtos;
° Boa higiene e limpeza

influencia na qualidade dos produtos e
na avaliagao dos clientes;
° Pouca inovacdo pode trazer

desinteresse do cliente pelo
estabelecimento;

° Demora no atendimento causa
irritacdo e descontentamento dos
clientes;

° Imprecisdo e divergéncias de
apontamentos de consumo geram

contestagbes e prejuizos financeiros.

Estratégias do
ponto de vendas
e mercado

(Praca)

° Localizagdo privilegiada e
central, conforme figura 5;

° Servico de tele entregas
pouco explorado;

° Nao ha cadastro de clientes,

° A localizagdo geografica pode
facilitar a prospeccao da clientela;

° O posicionamento na regido
central da cidade viabiliza tele entregas

rapidas;
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a empresa nao conhece todos os

clientes;

° Falta de pesquisa
mercadolégica;

° A empresa conhece seus

concorrentes diretos, no entanto, ndo

foi identificado o conhecimento e/ou

preocupagao com concorrentes
indiretos da empresa;
° Fachadas, toldos e quiosques

apresentam desgaste pela agdo do

tempo, comprometendo o aspecto

° A privagcdo de conhecimento

sobre seus clientes pode inviabilizar

acdes marketing ou torna-las
ineficazes;
° Inabilidade na exploragdo das

oportunidade oferecidas pelo mercado;
° Desconhecimento do potencial

de mercado e crescimento do negdcio;

° Perda de foco nas
necessidades dos clientes;
° Deficiéncia na observacao dos

agentes micro e macro econdmicos

Estratégia de
precos

visual do ponto, conforme figura 6. influenciadores do mercado
consumidor;
° Afastamento de clientes por
pré-julgamentos com relagdo aos
aspectos fisicos de fachadas e
quiosques.
° Adocao e formagdo de pregos

° Analise de custos é realizada
de forma informal sem o auxilio de

ferramentas de calculos de custos e

nao € individualizada para cada
produto;
° Os pregos dos produtos sao

definidos com base nos praticados

pela concorréncia.

sem a observancia de custos dos
produtos, pregcos da concorréncia e
margem de lucro desejada podem
trazer prejuizos financeiros;

° A

errados pode levar ao afastamento de

formulacdo de precos

clientes e consequentemente decretar

a faléncia da organizagéo.

Estratégia de
comunicagao

(promogao)

° Utilizava-se de comerciais de
radio com inserc¢des diarias entre as
10:00hs e 11:30hs, ndo anuncia mais

por considerar o custo elevado;

° Nao faz anuncios em jornais e
periodicos;
° Nao utiliza materiais de

divulgacdo como folders, cartazes,
Faixas e Banners;

° Nao  foram identificados
recursos de video no estabelecimento
dos

para entretimento

frequentadores;

° Ineficiéncia das acbes de
propaganda;
° Investimentos financeiros em

marketing sem retorno de vendas;
° Perda de clientes usuérios das
tecnologias de comunicagdo e

conectados as redes sociais.
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° A empresa nao possui pagina
em redes sociais;

° A empresa nao possui canal
exclusivo de contado de mensagens
por aplicativo de celular como
WhatsApp, Ifood, efc;

° O layout do cardapio requer
reformulacoes;

° Nao ha politica de promogao

e propaganda eficaz.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

No intuito de facilitar a compreensao da localizagao central da microempresa
estudada indica-se no mapa da figura 5 sua posigéo na cidade de Coronel Freitas.

Figura 5 - Mapa da cidade de Coronel Freitas, SC

Localizacéo
da empresa

Fonte: GOOGLE, 2016.
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Com a intensao de ambientar o leitor aos aspectos visuais da microempresa

apresenta-se na figura 6 uma fotografia de sua fachada.

Figura 6 - Fachada da microempresa

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Vencida a etapa de diagndstico e analise dos problemas organizacionais que
afetam a gestdo do negdcio, a presente pesquisa pretende propor novas praticas
administrativas e recomendar melhorias na organizagao geral da Pastelaria. Neste

viés, apresenta-se as sugestoes para a empresa.

4.3 PROPOSICOES PARA A EMPRESA

Atendendo-se aos objetivos especificos fixado no estudo, foram elencadas
nesta secdo um conjunto de propostas segmentadas pelas areas investigadas no

intento de proporcionar melhorias na gestao e organizagao geral da empresa.

Convém ressaltar que as proposi¢des apresentadas levam em consideracéo o
porte do negocio e o mercado que atua, pois, € sabido que a realidade das

microempresas destoa das grandes organizagbes. Portanto, as sugestbes
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oferecidas observam estas peculiaridades inerentes ao pequeno negoécio objeto
deste estudo, majoritariamente de empreendedorismo familiar, administrada sem o

uso de ferramentas e praticas da ciéncia administrativa.

4.3.1 Processos administrativos

Diante dos relatos do empresario, fica evidenciado que a empresa néao foi
alicergada num planejamento detalhado, sendo estruturada repentinamente sem o
auxilio ou supervisdo de orgaos como o SEBRAE, esta situagao persiste até os dias
atuais. Percebe-se no empresario caracteristicas de empreendedor por
oportunidade, mas, ndao domina os conhecimentos técnicos em relagdo aos

processos administrativos inerentes a gestao de negocios.

Deduz-se que a empresa adota uma estratégia de enfrentamento do
mercado, contudo ndo € uma acdo planejada e consciente, podendo até

comprometer suas atividades futuras.

Outro dado constatado foi a centralizacdo das decisdes, mesmo as rotineiras
operacionais, estdo concentradas no proprietario-gestor da empresa, o que em

alguns momentos atrasa as atividade rotineiras do negécio

Com relagao as formalidades legais, ajustes s&o necessarios para garantir a

permanéncia no local e dar maior tranquilidade a empresa.

Diante dessas conclusdes sugere-se para a empresa as agdes elencadas no
quadro 8.

Quadro 8 — Proposi¢des aos processos administrativos

Itens analisados Proposi¢des/Sugestdes Instrumentos/praticas

° Elaborar um planejamento | e Este planejamento podera
de acordo com a realidade e o | prever agbes simples de curto e médio
Planejamento ambiente em que a empresa esta | prazos, como a necessidade de trocas
empresarial inserida. de equipamentos, utensilios e mobilias,

reformas e melhorias do espaco fisico

do estabelecimento até as intengdes
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futuras de investimento na ampliagao

dos negdcios no longo prazo.

Objetivos da

empresa

° Estabelecer objetivos claros
que considerem nao apenas o
retorno financeiro imediato de curto
prazo, mas que estimem também a
lucratividade necessaria para
adicionar valor e riqueza a empresa,
como: melhorias da estrutura fisica,

consolidacdo da marca e ampliagao

° Organizar um cronograma de

atividades e metas, estabelecendo

prazos para cumpri-las. Planejar os
passos futuros e as agdes que devem
ser tomadas. Estabelecer os objetivos e
metas da empresa para se ter clareza

do caminho a seguir.

Estratégias

empresariais

da clientela.

° Mudanga na estratégia atual | e Investir e focar na melhoria
baseada nos pregcos baixos | continua dos pastéis como o produto
(lideranga de custos) para uma | principal da empresa, pois, os demais

estratégia voltada na exceléncia do

produto pastel (estratégia

competitiva de foco), pois, a
empresa € a unica que oferece este
produto com énfase no mercado
local e ja sdo bem aceitos pelos

clientes.

lanches e petiscos encontram similares
na concorréncia e nao sao o diferencial
do negdcio;

° Oferecer constantemente novos
sabores de pastéis e testar com os
clientes (amostras gratis, promogoes,
etc);

° Adotar a estratégia de agregar
valor ao produto através de melhorias
na qualidade, padrédo de atendimento,

ambiente atrativo, entre outros.

Processo

decisorio

° Torna-lo mais participativo e
descentralizado. Sugere-se adotar
uma postura de integragdo dos
colaboradores nos processos
decisorios, ouvindo suas opinides
sobre melhorias nos processos e

rotinas de trabalho.

° Incentivando os colaboradores a
participar na organizacdo, expondo suas
sugestbes de melhoria nas atividades.
Esta postura promove maior aderéncia
dos funcionarios nos projetos da
empresa, melhorando os niveis de
produtividade. Assim, o gestor trara
tomadas de

mais eficiéncia nas

decisdes e na comunicagao interna.

Formalidades

Legais

° Corrigir as inconformidades

do contrato de locagado do imoével.

° Reformular o contrato junto ao

locatario com assisténcia de um

Advogado ou corretor credenciado.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).
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4.3.2 Recursos humanos

Dos dados coletados detectou-se que na empresa algumas formalidades

legais apresentam caréncias e necessitam adequacgoes.

Os procedimentos formais de recrutamento e selecdo ndo sdo observados
pela gestdo, principalmente por acreditar que sao dispensaveis devido ao porte da
empresa e pela simplicidade das tarefas operacionais. Portanto, ndo ha estudos

consumados no processo de contratagao dos colaboradores.

No tocante aos treinamentos de mao-de-obra ha grande importancia dos
atuais colaboradores para a microempresa, visto que, nado sao oferecidos
treinamentos especificos e os conhecimentos das rotinas sdo repassados pelos
funcionarios mais antigos aos novos durante a execugao propriamente dita dos
trabalhos. Além disso, a exclusividade de dominio dos conhecimentos do processo
produtivo por um unico colaborador, cultiva dependéncia deste funcionario,

prejudicando a empresa na sua auséncia.

Quanto a remuneragdo e incentivos ndo ha na empresa uma postura de
estimulo e encorajamento do pessoal na busca por metas produtivas ou
aperfeicoamento dos processos de trabalho atuais. O empresario considera
satisfatéria a politica de comparar a remuneragcao que ele paga com os praticados
pela concorréncia. Além disso, existe a crenca de que oferecer incentivos e

recompensar colaboradores resume-se a aumentar salarios.

Em suma, a administragdo dos recursos humanos na organizagédo €

executada intuitivamente.

Na intengdo de aprimorar a gestdo de pessoas na empresa propoe-se

inicialmente as ideias do quadro 9.
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Itens analisados Proposi¢coes/Sugestdes Instrumentos/praticas
Relagbes ° Sanar as pendencias de | e Acionar a assessoria contabil
trabalhistas registro de funcionarios. da empresa.
legais
° Cria. um cadastro de | e Receber curriculos para criar

Recrutamento e

selegao

candidatos com o perfl e as
qualificagcbes necessarias para a
organizagao;

° Contatar agéncias de
recrutamento e selegdo na auséncia

de interessados qualificados locais.

um banco de dados de trabalhadores
com perfil desejado para o negécio.
Estes documentos devem ser
analisados e incluidos nos arquivos
apenas se estiverem aptos aos
requisitos buscados e atualizagcédo deve
ser constante. O recebimento dos
curriculos podera ser feito direto na
empresa, por indicagdo de pessoas de
confianga do empresario ou pela
internet (e-mail, pagina de redes

sociais, site da empresa).

Treinamento

° Investir em treinamentos
principalmente na melhoria do
atendimento ao cliente  para
funcionarios e proprietario;

° Capacitar o empresario em
cursos basicos de gestdo de

microempresas.

o Contratar assessoria
especializada na area. Empresas de
gestdo de Recursos Humanos,
SEBRAE, efc;

° Pesquisar cursos de gestao

oferecidos gratuitamente pela internet.

Politicas de
remuneragao e

incentivos

o Elaborar estudos de
viabilidade e implantacdo de metas
produtivas, vendas e qualidade de
atendimento ao cliente;

° Elaborar um plano de
beneficios em cooperagdo com

outras empresas.

° Premiar os funcionarios com
dias de folga extra quando as metas
sdo batidas;

. Conceder  premiagbes em
dinheiro ao final do ano quando as
perspectivas de faturamento anual séo
alcangadas (participacao nos lucros);

° Buscar parcerias com outros
empresarios para oferecer beneficios
aos empregados, como descontos em
farmacias, supermercados, academias

de ginastica entre outros.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).
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Conforme apuragbes do diagnostico, pode-se dizer que a Pastelaria

apresenta limitacdes de estrutura funcional que ndo comprometem suas atividades

operacionais no momento, mas, que no médio e

investimentos.

longo prazo demandam

Destarte, ha a¢des de cunho imediato capazes de contribuir no avango dos

resultados da organizagao, salientados no quadro 10.

Quadro 10 - Proposigbes de organizagao, sistemas e métodos

Iltens analisados

Proposi¢cdes/Sugestdes

Instrumentos/praticas

Estrutura

organizacional

° Providenciar reparos e
melhorias no processo produtivo;
° Elaborar manuais e guias;
° Efetuar manutengao
preventiva das instalagbes de gas,

hidraulicas e elétricas.

o Troca de utensilios de cozinha
com aparéncia de muito usados por
novos;

o Adquirir mais uma mesa de
apoio para a cozinha;

o Elaborar um manual de
procedimentos e informagbes com as
receitas dos pastéis, quantidades e
montagem dos pratos, inclusive com

ilustractes (fotos);

Comunicagao

interna

de comunicagao interna.

° Providenciar uniformes para a
equipe.
° Redistribuir tarefas e| o Contratacdo de mais um
responsabilidades entre os | colaborador com caracteristicas de
o colaboradores para diminuir a | versatilidade para auxiliar na cozinha e
Diviséo do ) ) . )
quantidade de trabalho da | no atendimento direto ao cliente;
trabalho o _
cozinheira. o Estabelecer horario de
trabalho, com inicio e fim e cobrar sua
observacgao.
° Estabelecer um canal formal | e Instalar e utilizar painel para

recados e orientagbes gerais aos

colaboradores.

Configuracao do
Layout da

empresa

° Adaptar e reorganizar o
layout do saldo interno para

melhorar o wuso de espagos

o Buscar auxilio de profissional
arquiteto  para  reconfigurar  os

ambientes da empresa.
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subaproveitados;

° Instalar mais um banheiro;

° Reduzir medidas do bar e
criar um depodsito de bebidas e
embalagens;

° Mudar a posi¢céo dos balcdes
e do caixa para otimizar os espacgos;
o Colocar cortinas nas janelas

do saldo interno;

° Renovar a pinturas
desgastadas;

° Mudar a iluminacao;

° Por no saldo interno quadros

decorativos com fotos dos pratos
mais pedidos;

o Reformar o] ambiente
externo, promovendo reformas e
melhorias na fachada, toldos e piso;
° Substituicdo dos quiosque
fixos por mesas dobraveis de
madeira, o que traz maior
versatilidade de disposicao fisica
das mesas, melhora o]
aproveitamento do espago, melhora
esteticamente o ambiente, facilita a
limpeza do ambiente;

° Sugestdo do novo layout
conforme analogia entre as figuras 7
e 8.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).




Figura 7 - Layout atual

Layout Situagdo Atual

P by o0

Avankla Santa Catarna

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).
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Layout Situagio Proposta
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4.3.4 Administracao de materiais

Ao analisar o conteudo da entrevista e das observagdes in loco a que se dizer
que esta area da microempresa deve receber uma atencéo especial do empresario,
pois, com base nos ensinamentos tedricos anotados neste trabalho, existem

problemas substanciais neste setor.

Apurou-se que a empresa nao se utiliza de registros de vendas e controles de
estoque capazes de prever a sua demanda o que pode resultar em desperdicios e
perdas financeiras pela compra de insumos em excesso. Além disso, a organizagao
acolhe gastos com aquisicdo de materiais nao integralizados no consumo das

operagoes.

No entanto, € preciso ressaltar o bom trato do processo produtivo que atende

aos requisitos de higiene e limpeza esperados pela clientela e 6rgaos de regulagao.

Ademais, oferece-se no quadro 11 algumas propostas de melhoria para a

Pastelaria.

Quadro 11 - Proposicdes para administracdo de materiais

Itens analisados Proposicoes/Sugestdes Instrumentos/praticas
L ° Instituir registros de vendas | e Criar planilhas eletronicas com
Previs&o de - o )
na empresa para facilitar a previsado | registros de vendas.
demanda
de demandas.
° Melhorar a politica de | e Criar registros com os insumos
estoques minimos para evitar ao | que mais faltam e estudar em que
maximo compras nao programadas | momento atingem seu ponto critico de
Estoques e com custos maiores. estoque de adquirir lotes maiores (ex.
minimos materiais de higiene e limpeza,
embalagens para entrega de
produtos, etc).
° Criar um cadastro de | e Fortalecer o cadastro de
fornecedores e fortalecer a rede de | fornecedores com pelo menos 3
relacionamentos da empresa; opgdes para cada insumo utilizado na
Compras _
o Instalar um registro de | empresa;
compras com informagbes basicas | e Estreitar relagbes comerciais
com registro de pregos, consumo, | com 0s mesmos para estabelecer
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catédlogos e especificagbes dos
insumos;

o Implantar método de
classificagao de materiais
conhecidos como ABC;

° Desmembrar as compras da

empresa e particulares do

parcerias benéficas para a empresa;
o Reavaliar os critérios de
compra com base nos métodos de
classificagdo sugeridos para insumos
e materiais, considerando também os
impactos que sua falta pode trazer. A
ordenamento  sera

partir desse

empresario. plausivel praticar a aquisicdo de lotes
maiores (mensais por exemplo), para
barganhar pregos melhores.
° Criar um depodsito para | e Conforme sugestao na
Armazenagem armazenagem de bebidas e | alteragdo do layout, figura 8.
embalagens.
° Manter e melhorar as | e Renovar utensilios de cozinha
condicdes de higiene e limpeza | muito desgastados (principalmente os
atuais. plasticos).
o Manter vigilancia constante
Processo de com os requisitos de higiene e
producgao limpeza na manutengao dos
alimentos;
o Realizar dedetizagdes
periodicas contra roedores e insetos;
o Manter alvara sanitario em dia.
° Instaurar método de controle | e Organizar a estocagem e
eficiente com instrumentos | utilizagdo dos matérias, adotando um

Instrumentos de

Controle

adequados as necessidade da

empresa.

meétodo de controle conhecido como
PEPS (Primeiro que Entra é o
Primeiro que Sai) quer dizer que o
primeiro produto a entrar no armazém
deve ser o primeiro a sair, com o
objetivo de evitar a perda por
vencimento da mercadoria;

o Os

podem ser um software especifico ou

instrumentos de controle

mesmo planilhas eletrénicas;
° Fazer inventarios semanais

dos estoques.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).
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4.3.5 Administracao de finangas

A conducdo do subsistema de finangas merece uma atencao especial. Foi
apurado que a empresa nao conhece sua atual situacdo econdmico-financeira.
Também nado ha processo formais de gestdo nessa area. Nas atividades do caixa &
feita uma verificagdo dos compromissos de pagamentos e recebimentos muito

rudimentar se configurando em uma auditoria bastante empirica.

Como se pode notar, esta area da empresa apresenta deficiéncias notaveis
ao passo que nao ha certeza dos custos de producdo e demais despesas, além
disso confunde-se a administracdo das finangcas do negocio com a gestdo de

recursos pessoais do empresario.

Desse modo requer um tratamento diligente na administragao das financas da
Pastelaria, pois, a continuidade deste contexto pode comprometer a sua
sustentabilidade. Neste sentido no intuito de auxiliar a empresa algumas propostas

de melhorias sdo apresentadas no quadro 12.

Quadro 12 - Proposicdes para administracdo das financas

Itens analisados Proposi¢des/Sugestdes Instrumentos/praticas
. o Realizar um amplo estudo de | e Realizar ensaios com os
Andlise e i o . )
o custos fixos e variaveis presentes na | produtos para descobrir o custo direto
avaliacdo de L
organizacao; real;
custos e - ) i )
° Precificar os produtos com | e Criar planilhas eletrénicas com
margem de _
| base nos custos obtidos e margem | todas as despesas da empresa.
ucro.
de lucro pretendida.
° Adotar a pratica de gestdo | e Melhorar o] sistema de
do fluxo de caixa. conferencia de comandas com o0s

controles do caixa. Isto aumenta a
responsabilidade nos apontamentos nas
) comandas e permite supervisionar o
Fluxo de caixa o ) o
dinheiro com maior exatidao;

° Elaborar um controle do fluxo de
caixa com o auxilio de planilha
eletrbnica  disponivel no site do

SEBRAE, conforme modelo da figura 9.
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Situagéo
financeira e

econdmica

Separar despesas pessoais

Contratar

das despesas da empresa;

assessoria

econémica e financeira atual

profissional para revelar a situagao

capacitar o gestor da microempresa

em cursos de gestao de finangas.

e

° Buscar orientagdes no SEBRAE
e com profissionais administradores
para descobrir a realidade financeira do
negécio e a partir disso elaborar

ferramentas de monitoramento

constante (margem de lucro, nivel de

rentabilidade, endividamento, entre
outros);
° O gestor podera buscar

capacitagcdo nos diversos cursos de
Ensino a Distancia (EAD) oferecidos
gratuitamente no site do SEBRAE.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).

Conforme proposto para a organizagao do fluxo de caixa, o gestor podera

utilizar-se do modelo de fluxo de caixa da figura 9, com as adaptagdes pertinentes.

Figura 4 - Modelo de fluxo de caixa
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4.3.6 Composto de marketing

Sobre o composto de marketing apura-se pontos fortes e fracos da empresa,

bem como ameacas e oportunidades do ambiente que esta inserida.

No produto principal (pastel) capta-se potencial para inova¢gdes e melhorias
pois, ja € bem conceituado entre os clientes. Outro aspecto favoravel ao negdcio é a

sua localizagao no centro da cidade.

No entanto, constata-se alguns problemas no atendimento da casa e no olhar
das agdes de promogdo e propaganda, vistas apenas como um custo para a

empresa, sem dimensionar os possiveis ganhos com investimentos em marketing.

Percebe-se ainda que n&o ha definicdo racional do preg¢o dos produtos, com
base nos custos de producdo, mas sim, uma comparagdo com o0s demais
estabelecimentos do ramo ja que o entrevistado afirma que seus pregos sao
alicercados na concorréncia. Assim, para possibilitar a reversdo do cenario atual,
elenca-se no quadro 13 recomendagdes de melhorias na gestdo desta area da

microempresa.

Quadro 13 - Proposigdes para o composto de marketing

Itens analisados Proposi¢des/Sugestdes Instrumentos/praticas

° Os produtos sazonais néo | e Manter as estratégias atuais de
devem atuar como produtos centrais | produtos  sazonais  (sorvetes) e

da casa, esse papel deve ser | implantar as pretendidas pelo gestor

reservado aos pastéis; (lanche “Xis”) com opg¢des de sabores
° Manter a qualidade atual dos | limitados;
produtos e oferecer novos sabores | e Criar e testar novos sabores de
Estratégia de de pastéis; pasteis com clientes ou grupos de foco
produtos e ° Investir na melhoria da | antes de inclui-los no cardapio;
servigos qualidade do atendimento ao cliente. | e Analisar regularmente as

quantidades vendidas de cada pastel e
examinar sua permanéncia no cardapio;
° Desenvolver um controle de
consumo das mesas eficiente e menos
propenso a falhas;

° Buscar treinamento e
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desenvolvimento de atendimento ao
cliente para todos os colaboradores da
empresa e realizar  avaliagcbes
periédicas dos resultados. O site do
SEBRAE oferece na sua plataforma
EAD varios cursos e dicas para
qualificar o atendimento ao cliente sem

custos para o empresario.

Estratégias do
ponto de vendas
e mercado

(Praga)

° Explorar o potencial da
localizagdo central do ponto com

fortalecimento de tele entregas;

° Fazer melhorias no layout do
espaco conforme sugestdes
apresentadas no subitem

configuragdes do layout;

° Criar um cadastro de
clientes;
° Contratar assessoria de

marketing para divulgagdo da marca
e estudo do ponto de venda (PDV);
(exemplo: Empresa Junior da UFFS).

° Abertura do

mais cedo (18:00hs) para alcangar os

estabelecimento

clientes que buscam o Happy hour, e

que atualmente frequentam a
concorréncia;
° Oferecer entrega gratuita para

pedidos grandes na regidao central e
fortalecer a tele entrega de pasteis na
area rural préxima a cidade;

kits

grupos de estudantes que retornam a

° Elaborar (combos) para
noite das universidades de cidades
proximas e que trafegam por Coronel
Freitas;

° Firmar parcerias com outras
empresas para entrega de lanches aos
clientes

seus colaboradores e

(empresas, escritérios, hotéis, etc);

° Providenciar assinatura de plano
de TV para transmissdo de jogos
esportivos;

° Reformar fachada, colocar piso

e substituir os quiosques por mesas.

Estratégia de

° Formar pregcos com base nos

custos do negécio e estratégias da

° Rotineiramente com o

contabilista da empresa, apurar o custo

pregos
concorréncia. de principais produtos.
o Renovar o layout do| e Contratar  profissional  para
cardapio; desenvolver materiais graficos para
Estratégia de . ~
_ ° Constituir  estratégias de | divulgacdo como: folders, cartazes,
comunicagao .
comunicagdo permanentes com os | faixas e banners;
(promogao)
clientes; ° Utilizar veiculo de comunicagao.

° Estreitar relagdes com outras

Jornais, radio e outros para dinamizar
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empresas para divulgar a pastelaria;
° Participar de feiras e

eventos.

promocodes e propaganda;

° Instalar outdoor na entrada da
cidade;
° Criar paginas da empresa nas

redes sociais e atualiza-las sempre;
° Adotar
como WhatsApp, Ifood, etc;

o uso de aplicativos

° Oferecer acesso a internet (Wi-
fi);
° Disponibilizar canais de

sugestdes e reclamacdes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2016).
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Conforme relatado nos paragrafos introdutérios deste estudo, as micro e
pequenas empresas sao muito importantes para a economia do pais. Elas sao
responsaveis por uma grande parte da renda gerada, porém, as taxas de
mortalidade entre os empreendimentos jovens no Brasil é expressiva. E diante de
quadros de crise econdbmica como o atual, o indice de fechamento de empresas

tende a crescer.

A inabilidade na gestdo dos seus recursos e na sua organizagdo como um
todo contribui decisivamente para a selecdo natural do mercado. Como apontado ao
longo deste trabalho percebe-se que a ineficiéncia da gestao das micro e pequenas
empresas possui relacido direta com a auséncia de ferramentas e praticas de
administracao eficientes. De fato o sucesso empresarial esta intimamente ligado a

uma gestao capaz de organizar bem os recursos humanos e materiais disponiveis.

Nesse sentido esta pesquisa pretendeu auxiliar a microempresa Pastelaria a
fortalecer sua capacidade de planejar, organizar, dirigir € controlar seus processos
de gestao por meio do uso de ferramentas e praticas administrativas que se ajustem

a conjuntura organizacional.

Esse propdsito delineou a construgéo do problema de pesquisa e a definigao
de cinco objetivos especificos. Os primeiros dois pretendiam realizar levantamentos
relacionados as principais areas e funcdes da administragcdo da empresa e
diagnosticar os problemas organizacionais de gestao.

A partir dos dados coletados na entrevista, observacdo direta e exame
documental, foi possivel descrever como se da o processo administrativo da
microempresa e tracar um paralelo entre os ensinamentos tedricos e as praticas

encontradas.

Conforme relatado a microempresa iniciou suas atividades a dois anos e nao
houve um planejamento prévio (plano de negdcio). Sabe-se que empreender exige
muita atencdo aos detalhes e tranquilidade para lidar com diversos problemas e
reviravoltas do mercado. Por isso, planejar € essencial para a prevencéo e controle
de risco e no caso desta microempresa suas agdes nao estdo amparadas por essa

funcdo da administracao.
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A falta de planejamento na estruturagao inicial, reflete-se na organizacao da
Pastelaria até os dias atuais. Apura-se a existéncia de uma estrutura enxuta de
recursos humanos e materiais, que até a presente data ndao comprometem
severamente o atendimento da demanda da empresa, no entanto, esta nao podera
atender um possivel crescimento de clientes no curto prazo e investimentos serao

necessarios.

Ainda sobre os recursos humanos a auséncia de formalizagdo nos processos
de obtencdo de méao de obra prejudica a estrutura organizacional e recomenda-se
observar a distribuicao dos trabalhos que apresentam pontos de estrangulamentos
(gargalos) nas atividades da cozinha em fungdo do acumulos de atribuigcbes do

cargo.

No tocante a direcdo da microempresa percebe-se que a pouca experiéncia
em gestdo de negodcios, e o desconhecimento das ferramentas, instrumentos de
controle, estratégias de marketing entre outras agdes oferecidas pela teoria

administrativa, limita a conquista de resultados mais expressivos.

Alias, este é o aspecto mais critico identificado por esse estudo, a falta de
controles na area financeira, de materiais e estoques, faz com que o empresario nao
conheca a fundo a saude econdmico-financeira da sua empresa trazendo
inseguranga na tomada de decisbes com relagdo a investimentos na ampliacao e

melhoria da estrutura fisica.

Sabe-se que o0 sucesso dos pequenos negocios ndo depende apenas da
oferta de bons produtos e servigos, mas do gerenciamento de gastos, lucros,
investimentos. Tudo precisa ser controlado. Porém, pode-se afirmar que nao existem
controles formais estratégicos, taticos e operacionais instalados na empresa

estudada.

A analise desta area trouxe informacdes importantes a pesquisa sobre falhas
no gerenciamento da microempresa, apontadas pelos tedricos como as grandes
causas de faléncia dos pequenos estabelecimentos comerciais e assim a Pastelaria
apresenta exatamente tais caracteristicas. Empresa jovem, n&o planejada e que n&o
faz uso de instrumentos de controle na gestdo de seus recursos materiais e

financeiros.
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Tais circunstancias necessitam de uma abordagem cuidadosa, uma vez que,
a delonga em acgdes eficientes e eficazes pode decretar a descontinuidade das suas

atividades.

Além disso, a apreciagcdo das praticas administrativas nas demais areas da
empresa revelaram a possibilidade de utilizar uma série de agbes que auxiliariam na
melhoria dos seus resultados e neste intuido foi elaborado um conjunto de
proposi¢cdes para organizagdo da microempresa apresentadas no item 4.3 deste
trabalho. Atendendo-se assim aos demais objetivos especificos da pesquisa de
propor novas praticas de gestdo e recomendar mudangas na organizagao geral, bem

como, sugerir estratégias competitivas.

A principio o conjunto de propostas e sugestbes podem parecer ftriviais,
contudo, deve-se considerar que se trata de um estudo de caso retratando o
momento atual da microempresa. As medidas sugeridas sdo para acgdes iniciais de
organizacgao geral e devido a dinamicidade dos mercados precisam ser reavaliadas

continuamente.

De fato, apresentar solugbes complexas com caminhos penosos, inviabilizaria
qualquer aplicacdo de melhorias, ndo sendo suportaveis pela estrutura da Pastelaria

diante das disponibilidades financeiras atuais e do cenario econémico em crise.

Neste sentido cabe ressaltar que essa pesquisa nao tem o proposito de
generalizar os resultados e nem exaurir os estudos sobre temas tdo importantes.
Assim, salienta-se a necessidade de implantar as agdes propostas e monitorar seus
resultados constantemente, reavaliando e alterando praticas administrativas se

julgadas ineficientes.

Dessa forma considera-se atendido o objetivo principal do estudo de propor
melhorias na gestdo e organizagcdo da microempresa Pastelaria situada na cidade

de Coronel Freitas, SC.

Ademais, o estudo contribuiu para expandir a bagagem de conhecimentos do
autor sobre tematicas da ciéncia administrativa, acrescentando a realidade tedrica
aprendida um ensejo pratico de aplicagdo em campo. Demonstrando-se essencial
para o académico atuar de forma coerente com as atribuicbes que |hes serao

pertinentes no mercado de trabalho.
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No tocante as limitagdes encontradas na execucao do estudo pode-se citar a
escassez de modelos de diagnostico organizacional especificos para as MPE’s, que
precisam de um olhar singular dos pesquisadores. Seu grau de sofisticagéao é menor
necessitando mais praticidade nos processos, atividades e controles em
comparagao as organizagdes maiores. E em geral a literatura apresenta modelos

aplicaveis as organizagdes com estruturas funcionais maiores.

Sugere-se a criacdo de um plano de agao que estabelega um cronograma
para implantar as proposicdes sugeridas, fixando prioridades com relagdo a

gravidade, urgéncia e tendéncia das caréncias apontadas.

Por fim, recomenda-se que a empresa utilize as informagdes geradas por este
estudo para melhorar seus resultados e que novas pesquisas aprofundadas sejam
elaboradas principalmente em relagédo a gestdo dos recursos financeiros a fim de

elucidar a realidade financeira da Pastelaria.
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APENDICE A - Roteiro de entrevista semiestruturada

Prezado gestor,

A entrevista semiestruturada apresentada a seguir tem por objetivo fornecer
subsidios para estudo em questdo. As informacdes aqui prestadas serao utilizadas
exclusivamente para tal finalidade. Desta forma, gostaria de contar com sua

colaboracéo nesta etapa de coleta de dados.

Os questionamentos a seguir foram elaborados e adaptados, como base no
roteiro proposto por Cavalcanti, Farah e Mello (1981), estruturados por areas-

problema:

12 Area: Processos administrativos

1. Como surgiu a intencao de criar a empresa?

N

O senhor procurou informacées com SEBRAE, CDL, Associagdao Comercial
ou outras entidade?

Foi elaborado um Plano de Negdécios?

A empresa faz planejamentos? Quais?

Quais os objetivos principais da empresa?

Como acontece a comunicagdo na empresa?

S -

Como é o relacionamento interpessoal entre a equipe de trabalho? Existem
conflitos?
8. Como funciona a tomada de decisdo? E centralizada no proprietario ou

descentralizada nos departamentos?
22 Area: Recursos humanos

9. De que forma é constatada a necessidade de contratacdo de pessoal?

10.Como é feito o recrutamento do pessoal para trabalhar na sua empresa?
Recebe curriculos? Se sim, Onde sao recebidos?

11.Existe uma metodologia definida para a selecdo de pessoas na empresa?
Como ocorre?

12.0 senhor costuma considerar nivel de instrucéo, experiéncia, indicacbes?

13.Faz entrevistas ou terceiriza a sele¢cao para empresas especializadas?
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14. A empresa promove ou contrata cursos de treinamento?

15. Como ¢é feita a iniciagdo dos novos funcionarios na empresa nas suas
tarefas?

16.As formalidades trabalhistas legais sdo observadas na contratagao?

17.A remuneracao (salario) paga € compativel com o mercado? E em relagéo ao
sindicato da categoria?

18.Existe politica de incentivos e beneficios na empresa? Se sim quais séo? E

quais os critérios adotados?
32 Area: Organizacao, Sistemas e Métodos

19.A empresa possui um manual de normas, procedimentos ou instru¢gées das
operacoes e atividades?

20.Existe um método definido de planejar e distribuir o trabalho na empresa, de
acordo com as demandas?

21.Na comunicagdao na empresa? Sao utilizados documentos formais no
processo? (Ex: utilizagao de relatorios, circulares, painel informativo, etc).

22.Ha cargos especializados e individualizados ou os cargos permitem o trabalho
em equipe?

23.Como a empresa esta estruturada? (Ex; quantidade de funcionarios, fungdes
e atividades desempenhadas, quem faz o que?).

24.Como foi definido o layout da empresa com relagdo aos ambientes da casa?
(Salao principal, Cozinha, bar, area externa).

25. Houve assessoria profissional na definicdo? Se sim, qual?

26.0 senhor gostaria de mudar algo no layout do negécio?

42 Area: Administracdo de materiais

27.Como é realizada uma previsao de demanda para os produtos?
e Se sim como é feita essa previsao?

e Se nao por que nao faz?
28.Quais critérios sao adotados para definir o momento de repor os estoques?
29.Ha na empresa politica de estoques minimos? Detalhar.
30.Como sao efetuadas as compras da empresa? (Diaria, semanal, mensal). Por
que adota esta forma de comprar?
31.Como a empresa seleciona os seus fornecedores de produtos/matérias-

primas?
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e Quais s&o os critérios observados?
e A empresa possui um cadastro de seus fornecedores?
32.Quais instrumentos de controle séo utilizados?
33.A empresa faz inventarios de estoque?
e Se sim, qual a periodicidade de verificagdo?
e Se néo, por que nao é feito?
34.Existem verificagao da qualidade das matérias-primas no seu recebimento e
antes dos seu uso na produgdo? (Ex: validade, aspectos fisicos das
embalagens, cheiro, etc).
35.Ha& preocupacdo com o adequado armazenamento, obedecendo as
exigéncias de cada produto/matéria-prima (temperatura, humidade,
ambiente)?
36.Que critérios sdo adotados na utilizagdo das matérias-primas no processo
produtivo?
37.Existe na empresa verificagdo da qualidade do produto vendido? Como é

feito? Por quem é feito?

52 Area: Administracao das financas e custos

38.A empresa conhece deus custos diretos, indiretos e despesas? Como
acontece essa definicao?
39.Como é calculado o custo dos produtos vendidos? Detalhar.
40.0s precos do produtos sao definidos com base nos custos dos produtos?
e Se sim, de que forma é feito?
e Se nao, quais critérios definem os pregos?
e A empresa acompanha os pregos da concorréncia?
41.A empresa conhece exatamente a margem de contribuigdo (lucro) em cada
produto?
42.A empresa utiliza métodos de acompanhamento do fluxo de caixa?
e Se sim, como funciona?
e Se nao, por qual(is) motivo(s) nao utiliza?
43.A empresa conhece os prazos médios de pagamentos e recebimentos?
44.A empresa ja tomou empréstimos? Se sim, por qual motivo?
45.A empresa conhece sua situagcdo econdémico-financeira? Como o ela é

definida?
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46.Existe na empresa algum tipo de instrumento, ferramenta ou pratica de
controle financeiro?
e Se sim, poderia detalhar como funciona?
e Se nao, por qual motivo ndo usa?

47.A empresa possui acompanhamento contabil?
62 Area: Composto de marketing

48.Como foi organizada a equipe de atendimento? Houve algum treinamento
para eles?
49. A empresa realiza e/ou adota agdes voltadas para promogao e propaganda?
e Se sim, detalhar quais.
e Se nao, por quais motivos nao faz?
50.Como a empresa procura estimular as vendas? (Assinalar todos que

executa).

() Estuda e observa a preferéncia dos clientes e cria produtos a partir

disso?
( ) Oferece amostras gratis para influenciar os clientes?

( ) Procura destacar ao cliente que existem novos sabores de pastéis no

cardapio?

( ) Adota outras medidas? Se sim quais sdo? Elas tem alcangado os

resultados desejados?

51.A empresa efetua ou ja fez algum tipo de pesquisa de mercado?
52.A empresa conhece seus concorrentes? Como os identifica e define?
53.Com relacdo as politicas adotadas pelos concorrentes 0 que a empresa

costuma fazer?
( ) ignora-las, focando apenas nas proéprias atividades?

( ) avalia os pontos fortes e fracos das agdes dos concorrente e procura

melhora-las no seu negocio?
( ) apenas procura vender mais barato?

( ) reduz seus proprios custos para poder baixar o pre¢o?
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( ) incremente e melhora a qualidade dos produtos do seu negdcio?
( ) adota outras politicas? (Especificar quais sédo)

54. A empresa sabe quem sao seus clientes? Possui algum cadastro deles?
55.Na sua opiniao qual o diferencial do seu produto em relacdo a concorréncia?
(Ex. ambiente da loja, qualidade do produto, preco).
56.Ha reclamacgdes em relagao aos produtos (pastéis) pelos clientes?
e Se sim, quais s&o as mais frequentes?
e Acontecem devolugdes de produtos?
57.Na sua opinidao ha algo a ser mudado no seu produto? (Ex: Formato, aspecto,
qualidade, custo do produto, etc.).
58.De que maneira a concorréncia pode levar vantagem sobre o seu produto?
59.Para o sucesso do seu negdécio o que o senhor considera ser fundamenta?
(Ex. vender mais barato, ter bom atendimento, melhorar os produtos,
aumentar a variedade de produtos).
60.0 senhor tem algum comentario, sugestao ou informagao que seja relevante

para o estudo sobre o qual nao foi questionado?

Obrigado pela participagao!



