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PLANEJAMENTO ESTRATEGICO EM UMA EMPRESA DE CALCADOS SITUADA
EM SOMBRIO-SC

José Airton Nunes Filho?
Ana Paula Silva dos Santos?

RESUMO: O planejamento estratégico é constituido de acdes que irdo ser definidas
pelos gestores e colaboradores da empresa para facilitar suas decisbes futuras.
Dessa forma a pesquisa objetivou elaborar um planejamento estratégico para uma
empresa de pequeno porte de comércio varejista situada em Sombrio- SC. Para o
alcance do objetivo foi proposta uma pesquisa qualitativa, descritiva, estudo de caso
com o0 uso de entrevista e questionario. Foi elaborado uma entrevista com o
proprietario, seguido de um questionario aplicado aos funcionarios e outro aos
clientes. Percebeu-se como forcas internas da empresa o atendimento, a localizacao,
0S precos, a qualidade e a variedade dos produtos. Em contrapartida, as fraquezas
sao a falta de investimentos e a publicidade. Ademais as oportunidades séo o prazo
de pagamento desejado pelo cliente, clientes fidelizados, as marcas reconhecidas e o
fato de a principal renda da cidade ser o comércio. Entretanto as ameacas
encontradas foram o horéario de funcionamento do concorrente, o estabelecimento ser
de pequeno porte, os concorrentes proximos, a cidade com baixa populacdo e as
redes sociais. O estabelecimento pretende ser referéncia no ramo de cal¢ados regiao
sul catarinense, mantendo sua qualidade e atendimento, prosperando por muitos
anos. Assim sao propostas como agbes colocar um outdoor de propaganda da
empresa, definir um funcionario responsavel para cuidar das redes sociais,
estabelecer metas de vendas mensais, investir e reformar ambiente interno da
empresa e realizar o processo sucessorio. Portanto o objetivo consiste em minimizar
0s pontos fracos da organizacao, implementando uso de publicidade e desenvolver
competitivamente a empresa.

PALAVRAS - CHAVE: Planejamento. Estratégia. Comércio. Diagndstico. Plano de
Acdao.

AREA TEMATICA: Tema 06 — Contabilidade Gerencial

1 INTRODUCAO

Pode-se definir planejamento estratégico como um conjunto de a¢ées que irdo
ser definidas pelo gestor da empresa para obter um futuro melhor que o passado.
Portanto o processo de planejar tem a funcdo de facilitar as decisdes futuras da
organizacao por meio de avaliagdes, atitudes administrativas, técnicas para diminuir

1 Académico do curso de Ciéncias Contabeis da UNESC, Cricilima, Santa Catarina, Brasil.
2 Mestra, UNESC, Cricilima, Santa Catarina, Brasil.
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as incertezas e aumentar a probabilidade de sucesso dos objetivos determinados pela
empresa (OLIVEIRA, 2018).

O futuro de uma empresa depende do planejamento estratégico. Por volta do
ano de 1950 as organiza¢cGes comecaram a pensar qual seria a quantidade necessaria
e para quem deveriam produzir. Dessa forma iniciava 0sS primeiros passos para
possuirem uma previsao das vendas no futuro, assim produzindo de acordo com a
demanda (CRUZ, 2017).

Posteriormente, com a publicacdo de artigos sobre o planejamento de
maneira mais formal, os gestores das empresas comecaram a entender que as
estratégias das organizacOes deveriam ser realizadas por alguém especializado em
nameros, com treinamento qualificado, andlise e procedimentos formais. Nesse
sentido era montado uma equipe para administracdo de estratégias (MINTZBERG,
2010).

Com as mudancas do cenario econémico, crescimento de novas empresas,
maiores exigéncias dos clientes e fornecedores, € fundamental para as empresas
construir uma estratégia para continuar forte no mercado e alcancar seus objetivos,
assim ndo perdendo espaco para 0S seus concorrentes e contribuindo para o seu
futuro (GUAZELLI, 2018).

O planejamento é considerado por muitos empresarios de pequenos negocios
como algo distante, que tem um alto custo para a empresa, de dificil implementacéao,
levando elas a ndo criarem estratégias para o futuro e associam esses processos
somente as grandes empresas. Com isso acabam regressando no mercado de
trabalho e perdendo espaco para empresas que possuem um bom planejamento
estratégico (ANDRADE,2012).

A auséncia de um planejamento estratégico é considerada um dos principais
problemas para o inicio do pequeno negdécio. Pelo fato de os empreendedores
estarem ocupados nas questdes operacionais, acabando por deixar de lado o plano
da empresa, dessa forma gerando tomadas de decisdes precipitadas, prejudicando o
crescimento da mesma (SEBRAE, 2016).

Nesse cendrio encontra-se a empresa varejista de calcados, objeto deste
estudo, que trabalha h& mais de 40 anos na atividade de comércio varejista na cidade
de Sombrio-SC. Possui uma gestado familiar, gerenciada pelo pai e suas filhas, a
empresa ndo dispbe de uma estratégia futura. Dessa forma questiona-se: Qual o
planejamento estratégico para uma empresa de pequeno porte no municipio de
Sombrio- SC?

O objetivo geral deste estudo € elaborar um planejamento estratégico para
uma empresa de pequeno porte de comércio varejista situada em Sombrio- SC. Dessa
forma para alcance desse objetivo, determina-se 0s seguintes objetivos especificos:
Analisar os procedimentos internos e externos realizados; ldentificar qual a visédo de
futuro e Propor um plano de agéo para a empresa.

Este estudo se justifica, pelo campo prético, contribui para o crescimento e
profissionalizacdo da empresa, realizando uma mudanca positiva na forma de
procedimentos internos feitos pela organizacdo. Pois a empresa n&o possui um
planejamento estratégico, assim tem dificuldade de projetar objetivos. Dessa maneira
a empresa pode estabelecer metas e quais procedimentos tera que realizar para obter
éxito. Dessa forma, se justifica devido a sua importancia social, pois traz beneficios
para sociedade no crescimento econdmico da cidade.
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O artigo esté dividido em cinco sec¢des: comecando pela introducéo, adiante
a fundamentacdo tedrica, no qual aborda sobre os conceitos do planejamento
estratégico principalmente em pequenas empresas, posteriormente os procedimentos
metodoldgicos, em seguida a analise de dados e por fim as considerac¢des finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 ESCOLAS PRESCRITIVAS

Existem trés escolas prescritivas que estao voltadas para a maneira como sao
formuladas as estratégias, a primeira delas é a escola de design que foi criada por
volta de 1960, ela apresenta uma estratégia com um desenvolvimento de design mais
informal. Adiante a segunda delas a escola de planejamento, surgiu paralelamente
com a primeira, porém demonstra um processo mais formal, separado e sistematico.
Por ultimo a escola de posicionamento que diferentemente das duas primeiras, seu
principal objetivo estd na selecdo de posicao estratégica (AHLSTRAND; LAMPEL;
MINTZBERG, 2010).

2.1.1 Escola de Design

A escola de design € uma das mais importantes no processo de estruturacéo
da estratégia. Seus conceitos sdo bastante utilizados na administracdo de empresas.
Muitos analistas em planejamento utilizam dos pontos fracos, pontos fortes,
oportunidades e ameacas para demonstrar suas ideias e avaliacdes dentro da
organizagéo (AHLSTRAND; LAMPEL; MINTZBERG, 2000).

Conforme Minstzberg (2004) a estratégia é planejada por meio da avaliacéo
externa e interna. A primeira, averiguando as possiveis ameacas e oportunidades que
a empresa enfrenta ao redor do seu ambiente, dessa forma esses fatores acabam
sendo essenciais para a organizagao alcancar seus objetivos. Enquanto a segunda
avalia os setores internos da empresa, ha busca de forcas e fraquezas, assim as
oportunidades sao utilizadas pelas forgas internas, as ameacas sao dribladas e as
fraquezas entram em processo de melhora.

Segundo Ahlstrand, Lampel, Mintzbeg (2000) alguns pontos podem ser
usados como premissas para a escola de design conforme o Quadro 1:

Quadro 1 — Premissas da escola de design
(continua)
1 A formulacé@o do processo de estratégia deve ser elaborada de um raciocinio ldcido, dessa forma
as estratégias eficientes sdo resultado de um pensamento consciente, com base em
conhecimentos adquiridos e ndo de uma ideia natural.

2 Existe apenas um estrategista, responsavel por controlar essas acdes e este € o executivo
principal, que esta acima de todos os outros, assim deixando os outros participantes da empresa
com func6es subordinadas e os excluindo do processo.

3| A estruturacdo deve ser realizada de forma informal e basico, assim garantido que a estratégia
seja controlada apenas pelo estrategista.

4 A melhor forma de se criar uma estratégia € de maneira especifica e Unica, nesse sentido depende
de cada caso individualmente.

5| A estratégia pode passar por alteracdes depois de sua implementacao, assim o planejamento da
escola de design so estara pronto apds as todas as ideias formuladas como perspectiva.
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Quadro 1 — Premissas da escola de design
(concluséo)
6/ As estratégias devem ser compreensiveis para 0s outros membros da empresa, dessa
forma elas precisam ser feitas de forma simples.

7 Existe uma diferenca da formulacdo para a implementagéo, assim devem seguir essa ordem
respectivamente, primeiro o pensamento para depois a acao.
Fonte: Ahlstrand, Lampel, e Mintzberg (2000).

Portanto essa escola possui um modelo de estruturacdo de estratégia que tem
como objetivo averiguar a capacidade interna da empresa, dessa forma reconhecendo
as partes fracas que precisam de mudancas e identificando as possibilidades externas
da organizacéo, assim conseguindo saber o melhor caminho a seguir (AHLSTRAND;
LAMPEL; MINTZBERG, 2000).

O microambiente da organizacdo é formado por departamentos da empresa,
fornecedores, intermediarios de marketing, clientes, concorrentes e varios publicos.
Quando a organizacao precisa desenvolver determinado planejamento existe alguns
setores que fazem parte do processo, entre eles esta o alto escalédo, os departamentos
de finangas, de pesquisas, de desenvolvimento, de contabilidade e de compras, que
juntos formam o ambiente interno da empresa, assim cada um com sua
responsabilidade. Portanto devem trabalhar em harmonia e pensar no consumidor
para alcancarem seus objetivos (KOTLER; ARMSTRONG,1998).

Os fornecedores ocupam uma importante funcdo, pois sdo eles os
responsaveis de conseguir 0s recursos ou produtos para a empresa. Dessa forma,
ndo conseguindo bons fornecedores, a organizacdo provavelmente nao ira entregar
seu servico com qualidade ou um bom custo (KOTLER; ARMSTRONG,1998).

J4, entre os intermediarios de marketing, estdo as agéncias de servigos,
responsaveis por fazerem a propaganda e pesquisas de mercado, para assim
promovendo os produtos do estabelecimento. Outro intermediario utilizado é o
financeiro, compostos por bancos, financeiras e seguradoras, muitas empresas
dependem dessas instituicdes para se manterem no mercado de trabalho (KOTLER,;
ARMSTRONG,1998).

De acordo com Kotler e Armstrong (1998) a organizagao precisa averiguar
com precisdo como sao seus clientes, que séo divididos em cinco tipo de mercado de
clientes conforme o Quadro 2:

Quadro 2 — Tipos de clientes
Mercados consumidores Individuos e familias que compram para consumo pessoal.

Mercados de negdcios Empresas que compram para seu processo de producao.

Mercados de revendedores | Empresas que compram para revender com uma margem de lucro.

Mercados governamentais  Orgdos governamentais que compram para produzir Servicos
publicos.

Mercados internacionais Consumidores, produtores, revendedores e governos de outros
paises.

Fonte: Kotler e Armstrong (1998).

Sendo assim, com andlise de clientes realizada, a empresa consegue definir
melhor, qual o planejamento a ser seguido para alcancar os seus objetivos (KOTLER;
ARMSTRONG,1998).
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Conforme Kotler e Armstrong (1998) o publico é formado por um grupo que

tenha um interesse igual ou uma forca suficiente para causar um impacto na empresa,
sendo assim podemos averiguar no Quadro 3:

Quadro 3 — Grupos que geram impactos na empresa

Publico Finalidade

Financeiro Estimulam o potencial da empresa obter fundos.

Midia Publicagtes de artigos, noticias e editoriais.

Governamentais Responsaveis por fiscalizar pelas medidas decididas pelo governo.

Grupos de interesse | Associacfes de minorias ou ambientais que podem questionar as decisdes
da empresa.

Locais Nomeiam um funcionario para lidar com a comunidade.

Geral Imagem publica da empresa em relagéo aos seus produtos vendidos.

Internos Motivacéo dos funcionarios, gerentes e diretores.

Fonte: Kotler e Armstrong (1998).

Dessa forma, a empresa gue pretende ser exitosa precisa de uma vantagem
estratégica em relagdo aos seus concorrentes, sendo assim ndo existe um modelo
perfeito para competir com outras empresas, cada uma deve considerar sua estrutura
e qual segmento trabalha, buscando a melhor forma de ficar a frente do seu
concorrente (KOTLER; ARMSTRONG,1998).

Segundo Kotler e Armstrong (1998) o macroambiente é composto pelas forcas
que fornecem oportunidades ou ameacas a determinada organizacédo, assim seis
dessas forcas sdo consideradas as principais que geram impacto na empresa,
conforme mostra o Quadro 4:

Quadro 4 — Principais Oportunidades
(continua)

Forgas Finalidade |

Demogréafica | Estuda a populagdo humana por meio de tamanho, localizacdo idade, sexo, raca,
densidade, é essencial pois as pessoas sdo as responsaveis de constituirem o
mercado, dependendo o tamanho da populacdo pode gerar maiores
oportunidades, mas também mais ameagas.

Econdmica Possui um papel crucial no planejamento das empresas, pois ela que define o
poder de compra da populacéo, sendo assim paises com uma economia fraca
acabam consumindo mais seus produtos agricolas e industriais, assim tornando o
mercado com poucas oportunidades, enquanto paises com uma economia forte,
possuem mercado para diferentes tipos de produtos, dessa forma gerando mais
oportunidades.

Natural Os recursos naturais afetam diretamente a empresa, pois a falta deles aumenta
ainda mais a caréncia de matérias-primas, outra preocupacao das organizacdes
esta relacionada com a poluicdo do ar, aquecimento global, falta de agua potavel,
desmatamentos, entre outros. Nesse sentido muitos desses problemas estdo
relacionados com a forma de trabalho dessas empresas, causando grandes
complicagodes.

Tecnologico E a forca mais significativa, que gera maiores mudancas, responsavel por grandes
criagcbes boas e ruins, a tecnologia estd em constante evolugdo, sendo assim a
empresa precisa ficar atenta para acompanhar o avanc¢o, pois uma nova invencao
tecnoldgica, substitui uma ja existente, deixando a anterior para tras, assim
organizacfes que ndo acompanharem essa atualizacao, terdo dificuldade em se
manter no mercado de trabalho.
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Quadro 4 — Principais Oportunidades
(concluséo)

Forcas Finalidade

Politica E responsavel por desenvolver as leis, regulamentar os negdcios, entre outros
fatores, sendo assim a mudanca de governo afeta diretamente nas empresas,
quando é realizada de maneira correta, servem para proteger o interesse da
sociedade contra acgbes indevidas de grandes empresas, assim assumem
responsabilidade por suas producdes e produtos.

Cultural Sao forcas que afetam o comportamento basico da sociedade, cada pessoa possui
suas crencas e valores, dessa forma alguns fatores podem atingir as decisées de
compra do consumidor, entre eles, persisténcia dos valores culturais, visdo que as
pessoas tém de si mesmo, dos outros, das organizacdes, da sociedade, da
natureza e do universo, assim impactando na estratégia da empresa.

Fonte: Kotler e Armstrong (1998)

Portanto, os acontecimentos externos também possuem grande impacto nas
atividades e escolhas, assim a organizacdo precisa analisar qual sera o melhor
planejamento para lidar com as oportunidades e ameagcas vindas de fora da empresa
(KOTLER; ARMSTRONG,1998).

2.1.2 Escola de Planejamento

A escola de planejamento teve seu crescimento em 1970, quando muitas
publicacdes e artigos elogiavam e enalteciam a qualidade do planejamento estratégico
de maneira formal. Dessa forma com o0 sucesso dessa escola muitos gestores
comecaram a implementar em suas organizacfes essa técnica de estratégia, no qual
tinha como caracteristica um procedimento realizado com métodos formais, possuia
treinamento, analises e com uma maior utilizacdo de niumeros. Portando se encaixava
com o pensamento de administracdo, que era tendéncia entre as empresas ha época
(AHLSTRAND; LAMPEL; MINTZBERG, 2000).

Existem muitas formas de planejamento estratégico, a maior parte utiliza os
pontos fortes e fracos como base, porém diferentemente da escola de design os
procedimentos sdo realizados de forma mais extensa (AHLSTRAND; LAMPEL;
MINTZBERG, 2000).

Conforme Ahlstrand, Lampel, Mintzbeg (2000) um dos pontos fortes dessa
escola de pensamento é prever as condi¢des futuras, pois sem as previsdes, nao se
pode planejar. Nesse sentido se destaca os planejadores, responsaveis por uma
quantidade grande de técnicas criadas, algumas faceis e outras mais complexas para
avaliar o fator externo, de uma forma que eles pudessem ter uma nocdo como iria
influenciar na empresa futuramente, assim podendo ter uma perspectiva de como a
organizacao se encontraria.

Seguindo esse caminho a escola de planejamento usou méetodos diferentes
da escola de design, assim o uso de pontos fracos e pontos fortes teve uma grande
gueda, dando espaco para técnicas com 0 uso de tabelas mais simples de todos os
modelos, tornando mais subjetiva (AHLSTRAND; LAMPEL; MINTZBERG, 2000).

Segundo Ahlstrand, Lampel, Mintzbeg (2000) em sequéncia esta o processo
de avaliacdo, que utilizam como técnicas os calculos simples e complexos, analises
de risco e principalmente da analise financeira para elaboracgéo e qualificacdo de seus
métodos, assim se tornando prestigiado nas organiza¢des preocupadas com o valor
de mercado e a administracdo do seu capital.



Y =2
UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC ‘
umm CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS ]

=

Na fase de operacionalizacdo est4 geralmente o método mais detalhado,
passando da formulacéo para a implementacdo. Com isso o processo de formulacéo
€ menos restrito, porém devido a escola de planejamento conceder preferéncia para
a formulacdo, ela acaba se tornando mais restrita, assim deixando a fase de
implementagcdo mais aberta, com espaco para elaborar, decompor e racionalizar
(AHLSTRAND; LAMPEL; MINTZBERG, 2010).

Sendo assim, a escola de pensamento utilizou quase por completo as
premissas da escola de design, com ressalva para uma e meia que causaram grandes
mudancas. A primeira diferenca foi a transformacéo de métodos simples e informais,
para um modelo mais formal e detalhado, assim sendo um processo de sequéncia de
etapas. A segunda diferenca, ou na verdade meia alteracédo, esta no fato em que o
executivo continuaria como a posi¢cdo mais alta no processo. No entanto, agora nao
iria mais planejar as estratégias, mas sim aprovar, enquanto a primeira parte seria
funcao dos planejadores (AHLSTRAND; LAMPEL; MINTZBERG, 2000).

Em relacdo a estratégia, de acordo com Andrade (2012), empresas de
tamanhos pequenos ndo costumam formular estratégias para o futuro, pois enxergam
0 planejamento estratégico como algo complexo, caro e que serve apenas para
grandes organizacdes. No entanto esses fatos nao sao veridicos, o planejamento esta
presente no dia a dia do ser humano, desde o primeiro momento da manh&, com a
estrutura das possibilidades que irdo acontecer ao longo daquele dia, assim
preparando para esses acontecimentos.

Conforme Andrade (2012) o processo € desenvolvido de maneira informal,
mais simples, mas ja € considerado um planejamento, apesar disso quando as
empresas comegam a crescer, precisam de uma estratégia um pouco mais complexa
e formal realizada por um especialista para conseguir alcancar objetivos maiores,
dessa forma pode caracterizar o planejamento conforme o Quadro 5:

Quadro 5 — Processo de planejamento

Método Objetivo |

Formal Realizado de maneira elaborada, organizada e racional.

Racional Formado por uma sequéncia de etapas, devidamente ordenado

Sistémico Essas etapas sdo elaboradas de maneira interativa, interdependentes e
holisticas.

Flexivel Acontece mudancgas na estratégia no decorrer do procedimento para alcance do
objetivo.

Fonte: Andrada (2012).

Assim, o primeiro passo do processo de planejamento é estabelecer o melhor
caminho a ser seguido pela empresa. Adiante escolher uma agéo, consequentemente
colocando em préatica e por ultimo uma avaliacdo para saber se a estratégia funcionou
de forma correta (ANDRADE, 2012).

Dentro de uma empresa acontece uma divisdo de poderes hierarquicos,
geralmente divididos em trés niveis, institucional, intermediario e operacional. Essa
divisdo ocorre, pois h& diferentes responsabilidades e participacdes na tomada de
decisbes, dessa forma o nivel institucional, também chamado de estratégico, é
composto pelos principais dirigentes, sendo o setor mais alto dentro da organizagao
(ANDRADE, 2012).

Segundo Andrade (2012) é no nivel institucional onde séo realizadas as
decisGes mais importantes, dessa maneira, servem como parametro para as escolhas

7
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que sdo tomadas nos outros niveis. Consequentemente é no nivel institucional, que
corresponde ao planejamento estratégico, efetuado de maneira genérica, englobando
a instituicdo como um todo, néo é feito de forma especifica para cada departamento
da empresa e é realizado a longo prazo, assim estabelecendo op¢des de caminhos
futuros que a organizacao devera seguir.

O planejamento estratégico é realizado em sua maior parte pelo nivel
institucional, porém para alcangar seus objetivos & necesséario que os demais niveis
da empresa também participem. Primeiramente, o intermediario com planos taticos,
de forma um pouco mais detalhada e alcangando cada departamento organizacional.
E em seguida o operacional por meio de planos ainda mais detalhados e analiticos,
tratando cada grupo de trabalho da empresa separadamente (ANDRADA, 2012).

Conforme Andrade (2012) o processo de operacionalizacdo pode ser
desenvolvido por meio de etapas, conforme o Quadro 6:

Quadro 6 — Etapas do processo de operacionalizagao

Etapas Finalidade

Definicao do | Qual a &rea de atuagdo da empresa, focando nas oportunidades especificas
negécio nesse setor.

Missé&o Qual é a expectativa que a empresa pretende alcancar.

Viséo estratégica E o objetivo que a empresa pretende alcangar no futuro, assim serve como
caminho para a misséo institucional

Fatores internos E o processo de averiguar os pontos fortes e pontos fracos dentro da
empresa, assim identificando os recursos e vantagens competitivas.

Fatores externos E a analise de ambiente externo da empresa, assim identificando possiveis
ameacas e oportunidades.

Posicionamento Apresenta a funcao de desenvolver a estratégia e averiguar possiveis formas

estratégico de implementagdo para tornar possivel a conclusdo com éxito do
planejamento.

Objetivos E a escolha de situacdo que a empresa pretende estar a longo prazo, assim

estratégicos definindo onde seus recursos seréo aplicados.

Plano de acéo E a forma que sera implementado o planejamento estratégico, contendo o

processo detalhadamente e de forma mais especifica.
Fonte: Andrade (2012).

Dessa forma, o processo de operacionalizacdo € dividido em etapas bem
detalhadas, no qual cada uma tem sua fungéo, assim construindo um planejamento
(ANDRADE, 2012).

2.1.3 Escola de Posicionamento

A escola de posicionamento, com o crescimento econémico na area
administrativa, mudou boa parte dos métodos tradicionais utilizados pelas escolas
prescritivas, apesar de utilizar como base as escolas de design e planejamento, ela
trouxe dois novos métodos. Primeiro destacou o valor que a estratégia possui para o
crescimento, em segundo lugar deu foco para os assuntos da estratégia, dispondo de
espaco para as investigacdes substanciais. Portanto os consultores ndo precisavam
ver a estratégia de forma tdo ampla, assim poderiam especificar, possibilitando usar
cada uma onde se encaixava melhor (AHLSTRAND; LAMPEL; MINTZBERG, 2000).

Desse modo o planejamento estratégico teve um grande impulso, vendendo
mais cursos e fazendo com que 0s pequenos negdcios de consultoria se tornassem
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uma industria no mercado, colocando a escola de posicionamento como uma das mais
influentes (AHLSTRAND; LAMPEL; MINTZBERG, 2000).

Segundo Ahlstrand, Lampel, Mintzbeg (2000) a base para a escola de
posicionamento ndo se distanciou tanto das outras duas escolas, dispondo apenas de
uma mudanga que fez toda a diferenga. Nesse sentido ao contrario das escolas de
planejamento e design que utilizavam a estratégia de varias formas e maneiras, a
escola de posicionamento usava de poucas estratégias, de forma mais focada e
especifica, assim demonstrando algo revolucionario nas escolas de pensamento.

O processo de formulacdo segundo Ahlstrand, Lampel, Mintzbeg (2000)
continuou parecido com as outras duas escolas prescritivas, porém com algumas
reformulacdes, utilizacdo de mais calculos, especialmente na posicao estratégica.
Aspectos como avalicdo externa, o executivo principal como estrategista continuava
semelhante a escola de planejamento. No entanto ocorreu uma mudanga no papel do
planejador, que na escola de posicionamento recebeu mais importancia, tornando-se
um analista, especialista em calculos e estudioso que utilizava de dados para
recomendar o melhor caminho a ser escolhido. Portanto a escola de posicionamento
tem como premissas, conforme mostra o Quadro 7:

Quadro 7 — Premissas da escola de posicionamento.
1 | Estratégias sdo genéricas.

2 O mundo dos negdcios é competitivo e econémico.

3 | Aestrutura da formulacdo da estratégia é realizada com base em posi¢des genéricas e calculos.

4 Os analistas possuem um papel crucial, mostrando seus resultados para o executivo principal,
gue escolhe a melhor opgéo

5 | As estratégias da escola de posicionamento saem preparadas para serem utilizadas.

Fonte: Ahlstrand, Lampel e Mintzberg (2000).

Sendo assim, a ideia da escola de posicionamento é analisar as condi¢ées
gue a empresa se encontra, 0 setor que precisa de uma mudanca de planos,
diferenciando da escola de design que tem como premissa que as estratégias devem
ser Unicas. Essa terceira escola melhorou a composicédo estratégica, dessa forma
transformando a administracédo estratégica por meio da realizacédo de estudos, para
saber onde e quais estratégias iriam atuar de maneira mais eficaz (AHLSTRAND;
LAMPEL; MINTZBERG, 2000).

2.2 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO EM PEQUENAS EMPRESAS

A estratégia pode ser utilizada e conceituada de diferentes maneiras por
exemplo como um plano, no qual o intuito é criar um caminho para alcancar o objetivo
desejado. Dessa forma a estratégia como plano é realizada antes da acao acontecer,
outra forma de definir estratégia € como pretexto, apenas como uma maneira de
“‘manipular” o concorrente, fazendo com que venga seu oponente (MINTZBERG,
2011).

Entretanto estratégias ndo sdo vistas apenas como um planejamento, mas
também com finalidade de mostrar o comportamento resultante desse plano, assim
se obtiver éxito vira uma estratégia como padrédo. Outra maneira de descrever € por
posi¢ao, assim a localizag&o é a principal estratégia, enquanto essa definicdo tem uma
Visdo mais externa, a quinta estratégia tem um olhar mais interno, por perspectiva que
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€ conceituada como um grupo de pessoas ou uma organizacao que tem as mesmas
intencdes ou interesses (MINTZBERG, 2011).

De acordo com o estudo realizado por Wegner, Bortolaso, Zonatto (2016) as
pequenas empresas que pretendem ter um crescimento no mercado de trabalho,
precisam de uma equipe especializada para auxiliar na tomada de decisdes, porém
os lideres dessas organizacdes necessitam desenvolver atividades sobre a gestao,
dessa forma garantindo a participacdo dos integrantes e colaboradores. Nesse
sentido, uma forma de realizar esse método, é deixar os integrantes participarem da
escolha das estratégias, assim causando a interacdo. Com as trocas de informacdes
h& o aumento do conhecimento coletivo.

Essas estratégias empresariais geralmente estdo relacionadas com um novo
produto de venda, uma tecnologia mais avancada em seu sistema, sendo assim
questdes internas da organizacdo. Dessa forma, € importante que essas mudancas
ocorram interligadas com outras questdes estratégias, como por exemplo como a
administracdo, o pensamento, o planejamento e com as acdes da empresa
(OLIVEIRA, 2007).

Segundo Martins, Escrivao Filho e Nagano (2015) em um estudo realizado em
guatro pequenas empresas de Séo Paulo, no setor de metal-mecanico apresentam a
estruturacdo de estratégias, conforme demonstra o Quadro 8:

Quadro 8 — Estratégias
Empresa Responséavel Estrutura

A Os trés diretores exercem a funcdo de | A estruturacdo de estratégia dessa
elaboracao das estratégias, porém os chefes | organizacéo é realizada de maneira
de cada departamento podem auxiliar com | informal e ndo documentada.
opinides de qual o melhor caminho a ser
seguido.

B O dirigente e os gerentes dos trés principais | Possui uma estratégia pouco
departamentos s&do responsaveis pelo detalhada, mas documentada.
planejamento estratégico.

(© A formulacdo de estratégia € de | O processo de elaboracdo é feito de
responsabilidade dos gerentes de finangas, = maneira mais formal e documentado.
marketing, vendas e producao.

D Os dois dirigentes e o0s seis principais | a elaboracdo de estratégia €
gerentes de producdo sdo responsaveis por | realizada de maneira informal e ndo
elaborar a estratégia. documentada.

Fonte: Martins, Escrivao Filho e Nagano (2015).

Dessa forma, segundo Oliveira (2007) na estratégia empresarial que sera
utilizada deve existir um equilibrio para alcancar o potencial maximo da organizagéo.
Porém nao permitindo que ela passe por grandes riscos, pois nem grandes empresas
sao capazes de aguentar alguns riscos, assim podendo levar a instituicao a faléncia.
Por isso a importancia de encontrar uma estabilidade de acordo com seus recursos.

Em uma pesquisa realizada entre 271 dirigentes de pequenas empresas, 62%
eram homens e 38% mulheres, desses apenas 27,6% concluiram curso o superior por
completo, ademais, 57,2% eram da area do comércio, 33,6% do setor de servico e 0
restante de outras éareas, adiante 66,8% faturaram até R$ 500 mil anualmente,
enquanto 33,2% faturaram até R$ 2 milhdes anuais. O estudo demonstrou que esses
dirigentes utilizam mais do raciocinio l6gico, do que o0 pensamento intuitivo, o
planejamento estratégico em situacdes esporadicas, do que decisOrias e ocorrem

10



'’ =2

1 UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC ‘

um& CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS ]
&=

mais transformacdes evolutivas, do que invengdes (OLIVEIRA; SALAZAR; CRESPO;
COSTA; KOVACS, 2015).

Outro fator importante segundo Oliveira (2007) sdo as vantagens
competitivas, que proporcionam a empresa maior busca por seus produtos ou servigos
em relacdo aos seus concorrentes, conforme demonstra o Quadro 9:

Quadro 9 — Vantagens competitivas.

Vantagens Desvantagem

Quadro profissional qualificado Falta de recursos

Alta liquidez financeira Homogeneidade do produto
Boa imagem institucional Homogeneidade do mercado
Agilidade e flexibilidade interna Concorréncia

Saber o que realmente a empresa deseja Falta de tecnologia inovadora
Fonte: Oliveira (2007).

Consequentemente o0 executivo deve alcancar a maxima vantagem
competitiva do seu negdécio, analisando a capacidade interna da empresa e as
oportunidades externas, alguns pontos podem favoraveis e outros desfavoraveis as
estratégias da empresa (OLIVEIRA, 2007).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

A pesquisa apresenta uma abordagem qualitativa, pois seus dados sao
analisados e estudados para entender qual o planejamento estratégico para uma
empresa de pequeno porte, situada no sul catarinense. As pesquisas qualitativas sao
realizadas com a justificativa de mostrar a realidade do ambiente, algo que ainda nao
foi realizado ou esta em processo, os entrevistados podem ter liberdade para se
expressar, demonstram a veracidade do contexto e explica determinados
acontecimentos (GIL,2021).

Em relacdo aos objetivos, a pesquisa se identifica como descritiva, pois ira
averiguar questdes internas e externas da empresa, assim elaborando uma forma de
estratégia. Para Gil (2021) a pesquisa descritiva utiliza por exemplo, das falas dos
entrevistados.

Segundo Gil (2021) o estudo de caso tem como objetivo demonstrar a
situacdo que esta sendo aplicada a pesquisa e formular teorias. Assim pesquisa
apresenta um estudo de caso, pois € especifico para uma empresa do ramo de
calcados na cidade de Sombrio, com o intuito da elaboragcdo de um planejamento
estratégico.

3.2 PROCEDIMENTO DE COLETA E ANALISE DE DADOS

A pesquisa foi realizada por meio de uma entrevista (APENDICE A) de
maneira presencial com o proprietario da empresa, aplicada no dia 03 de abril de 2023,
a entrevista teve 38 perguntas. Adiante no dia 10 de abril de 2023 foi aplicado de
forma presencial um questionario (APENDICE B) com as duas funcionarias da
organizacdo contendo 21 perguntas, sendo 19 perguntas fechadas e 2 abertas.
Ademais entre os dias 17 e 30 de abril foi enviado um questionario (APENDICE C)
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para 122 clientes para avaliarem uma empresa de pequeno porte, do ramo de
calcados, localizada no extremo sul catarinense. Sendo respondido por 68
consumidores.

Com base nos questionarios e entrevista aplicados, e com avaliacao interna
e externa da empresa, foi elaborado um planejamento estratégico para esta empresa,
buscando seu crescimento no mercado de trabalho.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 A EMPRESA

A empresa varejista de calcados estd em atividade desde 1978. A loja foi
aberta pelo proprietario, que permanece na funcéo até os dias atuais, juntamente com
seus filhos. Apesar do seu principal ramo de atividade ser a venda de calcados, no
comeco atuou também com vendas de brinquedos e bijuterias, no decorrer dos anos
a empresa foi mudando seus itens de venda. Atualmente o estabelecimento revende
produtos masculinos, femininos e infantil, como por exemplo: ténis, sapatos, botas,
bolas, luvas, caneleiras, meias, mochilas, malas, chinelo, sapatilha, camisetas
esportivas, cal¢do, pantufas, entre outros (PROPRIETARIO, 2023).

A organizacdo estd localizada no sul de Santa Catarina, na cidade de
Sombrio. Possui uma gestéo familiar, em que o estabelecimento se enquadra como
uma empresa de pequeno porte (EPP) e faz parte do Simples Nacional. O proprietario
da loja € o responséavel por praticamente todas as areas do estabelecimento, como
compras de produtos, setor administrativo, financeiro, comercial e operacional,
enquanto dois filhos, que sdo funcionarios da empresa, sdo responsaveis pelas
funcdes relacionadas com o atendimento de forma fisica e virtual.

A empresa € composta pelo proprietario e duas funcionarios, que sdo suas
filhas. Assim, o estabelecimento ndo possui empregados de fora da familia, apenas
em periodos sazonais com maiores movimentos quando precisam de mais pessoas
trabalhando temporariamente (PROPRIETARIO, 2023).

Em relacéo as colaboradoras da empresa do ramo de calcados, as duas séo
do sexo feminino, possuem como fungcédo na empresa o atendimento ao cliente, em
relacdo a suas formacBes ambas possuem ensino médio completo, uma das
colaboradoras trabalha na instituicdo entre 16 e 20 anos, enquanto a outra funcionéria
ja esta na empresa ha mais de 20 anos.

O proprietario da empresa possui segundo grau incompleto e trabalha no
comércio ha aproximadamente 48 anos. Ele foi o responsavel pela criacdo do
estabelecimento quando tinha apenas 19 anos, no qual tinha como objetivo trabalhar
para sobreviver e conseguir dinheiro para comprar um terreno e bens materiais. Dessa
forma ambas as funcionarias avaliam o dono como um gestor muito bom para
empresa.

Segundo o Proprietario (2023) a gestao familiar é algo extremamente positivo
para a organizacdo, tornando o ambiente da empresa mais saudavel. O principal
motivo seria a confiangca que o proprietario tem em seus funcionarios, pois ele sabe
gue quando ndo estiver no estabelecimento, sua empresa esta sendo cuidada pelas
suas filhas que possivelmente passardo pelo processo sucessorio, portanto ele nédo
considera que exista pontos negativos neste formato de gestéo.

12
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Ademais, em relagdo as funcionarias, mostram concordancia com o dono da
empresa, pois ambas avaliam a gestdo familiar como algo muito bom para a
organizacdo. Entretanto as dus pensam que questdes pessoais acabam influenciando
dentro do dia a dia de trabalho. Apesar de avaliarem o ambiente da empresa de forma
muito positiva.

A empresa possui apenas uma loja, € no momento ndo tem planos de abrir
alguma filial. A escolha de apenas um estabelecimento, é relacionada aos objetivos
do proprietario, onde ele apresenta um receio a atuacao de terceiros de confianca e o
investimento de mais recursos (PROPRIETARIO, 2023).

Neste momento a empresa ainda ndo possui uma plataforma de vendas
online, apenas redes sociais como Instagram e WhatsApp, no qual utiliza para
atendimento virtual aos seus clientes, alcancar novos clientes, publicar seus produtos
e como um meio de comunicag&o. Porém o proprietario da empresa pretende comecar
a trabalhar com o e-commerce, pois é visto por ele como o futuro, dispondo da
necessidade de se adequar e modernizar, assim aumentando o nimero de vendas
(PROPRIETARIO, 2023).

Segundo o Proprietario (2023) houve mudancas do inicio da empresa até os
dias atuais, no comec¢o ndo possuia funcionarios e uma quantidade bem menor de
mercadorias. No entanto as principais mudancas estdo voltadas a tecnologia,
conforme o mundo foi se inovando e modernizando, o estabelecimento teve que se
adequar para ndo ficar atras de seus concorrentes.

4.2 AMBIENTE INTERNO

A empresa nao possui nenhum tipo de planejamento estratégico, porém existe
apenas um planejamento semestral em relacdo a compra de mercadorias, no qual o
estabelecimento faz uma grande compra para o periodo de inverno e outra para a
estacdo de verao, considerando a variacdo de temperatura entre estacdes. Segundo
o Proprietario (2023) no momento a empresa ndo tem necessidade de fazer outros
planejamentos. Em relacdo as colaboradoras ambas afirmam que a empresa nao
possui planejamento.

Questionado sobre as questfes de metas da empresa, o Proprietario (2023)
afirmou que ndo possui henhum tipo de metas de vendas, sejam elas mensais ou
anuais e em relacdo a sias funcionéarias, também ndo possuem metas ou comissfes
sobre suas vendas, pois segundo o dono por ser uma gestéo familiar todos sabem de
suas responsabilidades com o estabelecimento, assim ndo tem uma necessidade de
aplicar esse tipo de remuneracdo. Dessa forma as colaboradoras concordam com o
proprietario pois ambas avaliam sua remunera¢gdo como muito boa.

Em relagéo ao setor financeiro da empresa o proprietario deixou claro que ele
€ 0 Uunico responsavel, ndo tendo a participacdo de outros membros, entretanto no
setor de compra da empresa, apesar de ele ser o responsavel, ja conta com a
contribuicdo de suas filhas (PROPRIETARIO, 2023).

Segundo o Proprietario (2023) o processo de definir o preco final do produto
€ realizado somente por ele proprio, assim o dono coloca uma margem com baixa
variacdo em cima da mercadoria que ird revender, ndo tendo controle de qual sera a
margem de lucro que iria receber em cada produto.

As colaboradoras da empresa avaliam o preco do produto de forma
extremamente positiva, que os valores colocados pelo proprietario estdo de acordo
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com a qualidade da mercadoria, assim ambas também avaliam a qualidade do produto
como muito boa.

Perguntado sobre o marketing da empresa, o proprietario afirmou que a
organizacdo nao faz investimento em publicidade ou propagandas para maior
reconhecimento, pois segundo o proprio, a maior propaganda da empresa é realizada
por seus clientes que tem um 6timo atendimento (PROPRIETARIO, 2023). Em relacdo
as colaboradoras, ambas concordam que o estabelecimento ndo possui marketing,
porém acham que o proprietario deveria comecar a investir na divulgacédo da empresa.

A empresa nao possui nenhum tipo de departamento especifico para
reclamacdes de seus clientes. Segundo o Proprietario (2023) por ser uma organizacao
de pequeno porte ndo acontece com frequéncia esse tipo de situacdo, porém quando
o cliente esta se sentindo prejudicado de alguma forma, a loja tenta conduzir da melhor
maneira possivel para ndo perder seu consumidor.

Por ser uma loja antiga na cidade, o dono afirma ter uma 6tima relacdo com
seus clientes, tendo pessoas que compram na empresa ha mais de trinta anos, pois
0 estabelecimento preza pelo bom atendimento, para que o consumidor possa voltar
mais vezes na loja. Por esta circunstancia a empresa trabalha com o sistema de
crediario proprio para fidelizar seus fregueses (PROPRIETARIO, 2023).

Em relagdo as colaboradoras da empresa, ambas concordam com o
proprietario em relacdo ao atendimento, pois avaliam como algo extremamente
positivo. Porém sobre as formas de pagamento a colaboradora 1 avalia como bom,
assim podendo melhorar, enquanto a colaborada 2 tem uma avaliacdo mais positiva
como algo muito bom.

O estabelecimento trabalha com grandes fornecedores reconhecidos no
mercado dentre eles estdo: Nike, Adidas, Dakota, Beira Rio, Pegada, Fila, Novopé,
Havainas, Grandene, entre outros. Dessa forma Segundo o Proprietario (2023) os
precos dos produtos revendidos pela empresa estdo semelhantes ou até mesmo
menores do que seus concorrentes (PROPRIETARIO, 2023).

Questionado sobre os pontos fortes e fracos da empresa, o proprietario
afirmou que os pontos fortes do estabelecimento estdo no momento de compra de
mercadoria, para escolher um produto de 6tima qualidade e preco, e posteriormente
o atendimento no momento da venda. Perguntado sobre os pontos fracos o dono da
empresa ndo soube dizer nenhum ponto (PROPRIETARIO, 2023).

Entretanto em relacdo as colaboradoras, a primeira afirmou que os principais
pontos fortes da empresa sdo o atendimento ao cliente, a localizacdo da loja e a
variedade de produtos e sobre os pontos fracos destacou o marketing/publicidade da
empresa. Adiante, a segunda colaboradora colocou como pontos fortes o atendimento
ao cliente, o preco e a qualidade do produto e em relacdo aos pontos fracos também
destacou para o marketing.

Para ambas as colaboradoras a principal vantagem da empresa em relacéo
aos seus concorrentes é o atendimento da empresa e 0 que a organizacdo poderia
melhorar é investir mais em publicidade.
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4.3 AMBIENTE EXTERNO
4.3.1 Clientes

Entre os dias 17 a 30 de abril foi realizado um questionario com os clientes da
empresa, com o intuito de saber a avaliagdo deles sobre o estabelecimento. A
pesquisa foi enviada a 122 consumidores, no entanto teve-se a retorno de 68 clientes.

O Quadro 10 apresenta a quanto tempo o cliente € consumidor do
estabelecimento.

Quadro 10 - Tempo de freguesia

Periodo como cliente Quantidade Porcentagem
Menos de 6 meses 5 7%
Entre 6 meses e 1 ano 2 3%
Entre 1 a 5 anos 14 21%
Entre 5 a 10 anos 10 15%
Mais de 10 anos 37 54%
Total 68 100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Portanto dos clientes que responderam o0 questionario, 5 (7%) sé&o
consumidores da loja a menos de 6 meses, 2 (3%) entre 6 meses e 1 ano, 14 (21%)
entre 1 a 5 anos, 10 (15%) entre 5 a 10 anos e 37 (54%) a mais de 10 anos, assim
percebe-se que a empresa possui uma freguesia de um longo periodo de tempo.

O Quadro 11 apresenta avaliagéo dos clientes entre os aspectos da empresa:

Quadro 11 — Avaliacao dos clientes

Atendimento 22,33
Localizacéo 22,13
Prazo de Pagamento 21,80
Qualidade do Produto 21,47
Formas de Pagamento 21,47
Design do Produto 21,07
Preco do produto 20,80
Diversidade de produtos oferecidos 20,73
Meios de Comunicacao (Whatsapp, telefone, Instagram) 20,73
Promocéo 20,67
Publicidade/Propaganda 20,00

Fonte: Dados da Pesquisa.

Na pesquisa foi pedido aos clientes da empresa que avaliassem 0s aspectos
da empresa entre muito satisfeito, satisfeito, indiferente, insatisfeito e muito
insatisfeito, ou seja, por meio da escala Likert, onde a analise ocorre com 0 uso da
média ponderada. Considerando o numero de respondentes, a pontuagdo maxima
possivel de alcancar € de 22,67 e a minima 4,53. Portanto todos os itens receberam
uma boa pontuacéo, porém os que foram mais bem avaliados foram o atendimento
(22,33), a localizacdo (22,13), o prazo de pagamento (21,80), a qualidade do produto
(21,47), e as formas de pagamento (21,47).

O Quadro 12 apresenta as oportunidades da empresa avaliados pelos clientes
da loja.
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Quadro 12 — Oportunidades
Pontos fortes Quantidade Porcentagem
Ambiente de trabalho 12 5,9%
Atendimento ao cliente 56 27,3%
Fornecedores 3 1,5%
Horério de funcionamento 7 3,4%
Localizacdo 26 12,7%
Variedade de produtos 25 12,2%
Preco 27 13,2%
Qualidade do produto 29 14,1%
Publicidade 1 0,5%
Formas de pagamento 19 9,3%
Outros 0 0,0%
Total 205 100,0%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Foi solicitado aos consumidores que evidenciassem trés itens por pessoa
considerados oportunidades. Alguns responderam mais e outros menos, dessa forma
o principal ponto forte da empresa € o atendimento aos clientes, que recebeu 56 votos
(27,3%), dessa forma concordando com a opinido do proprietario e das colaboradoras
do estabelecimento. Também merece destaque a qualidade do produto, que recebeu
29 votos (14,1%), o preco das mercadorias que obteve 27 votos (13,2%), a localizacéo
da empresa com 26 votos (12,7%) e a variedade de produtos, que recebeu 25 votos
(12,2%).

O Quadro 13 apresenta as ameacas da empresa avaliados pelos clientes do
estabelecimento.

Quadro 13 — Ameacas

Pontos fracos Quantidade Porcentagem
Ambiente de trabalho 3 2,9%
Atendimento ao cliente 2 1,9%
Fornecedores 6 5,7%
Horério de funcionamento 12 11,4%
Localizacéo 3 2,9%
Variedade de produtos 13 12,4%
Preco 6 5,7%
Qualidade do produto 2 1,9%
Publicidade 34 32,4%
Formas de pagamento 6 5,7%
Nenhum 18 17,1%
Total 105 100,0%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Pela avaliacdo dos fregueses, o principal fator negativo da empresa é a
publicidade que recebeu 34 votos (32,4%), dessa forma concordando com a opiniao
do proprietario e das colaboradoras, que afirmam que o estabelecimento precisa de
investimento e melhorias nesse setor. Outros pontos que também foram avaliados
negativamente foram a variedade de produtos com 13 votos (12,4%) e o horario de
funcionamento que obteve 12 votos (11,4%), a empresa abre de segunda-feira a
sexta-feira das 8:45 até as 12:00, retornando a 13:30 até as 18:30, e sabado das 8:45
até 12:30. No entanto 18 do total dos clientes que responderam ha pesquisa avaliaram
gue a empresa Nao possui ameacas.
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4.3.2 Microambiente

Considerando a classificacado proposta por Kotler (1998), foram compiladas
informacdes das pesquisas que se referem ao microambiente. O Quadro 14 apresenta
as variaveis do microambiente ja classificadas em oportunidades e ameacas.

Quadro 14 — Microambiente

(continua)
Variaveis Oportunidades Ameacas
Clientes Atendimento Publicidade
Localizacdo
Qualidade do produto
Concorrentes Periodo em atividade maior que dos Estabelecimento de menor tamanho.
seus concorrentes. Menor quantidade de produtos
Preco melhor que seus concorrentes. Concorrentes investem mais nas
Variedades de produtos (Calcados redes sociais
feminino, masculino, infantil, carteira,
roupas esportivas, bolsas, entre
outros).
Fornecedores Marcas reconhecidas Poucos fornecedores na mercadoria
Fornecedores com variedade de infantil.
produtos Pouco prazo de pagamento de
Bons prazos de pagamento na marcas maiores
mercadoria feminina. Atrasos de mercadoria

Intermediarios
Fonte: Dados da Pesquisa.

Em relacdo aos clientes, a empresa se destaca com o seu atendimento,
devido a ser uma gestdo familiar e ndo possuir funcionarios de fora da familia, os
consumidores acabam criando um lago maior com a empresa, dessa forma fidelizando
os clientes. Outro ponto € que o estabelecimento esté localizado na avenida principal
da cidade, assim sendo de facil acesso. Ademais a empresa prioriza por produtos com
uma 6tima qualidade, fornecendo conforto do seu produto. No entanto, o proprietario
da loja ndo faz investimento em marketing ou publicidade, dessa forma deixando de
alcancar novos consumidores.

A empresa esta em funcionamento hd mais de 40 anos, sendo uma das
primeiras lojas varejista de calcados, dessa forma sendo bastante reconhecida no
municipio. O gestor procura ndo colocar uma margem muito alta em cima dos seus
produtos, conseguindo um preco melhor que seus concorrentes. Ademais, a empresa
trabalha com uma variedade maior de produtos em relacdo aos seus principais
concorrentes, nao trabalham com mercadoria infantil, nem com cintos e artigos
esportivos.

De outro modo a empresa se classifica com uma empresa de pequeno porte,
tendo concorrentes maiores, que possuem uma quantidade maior de produtos e
fazem grandes investimentos em todos 0s setores, assim conseguem mais
reconhecimento por meio da publicidade e redes sociais.

O estabelecimento possui grandes fornecedores, alguns com marcas
reconhecidas mundialmente, como Adidas e Nike, porém essas grandes marcas
costumam dar pouco prazo de pagamento e exigem um namero grande de quantidade
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comprada. No entanto outros fornecedores principalmente de mercadoria feminina
costumam oferecer prazos maiores.

Algumas marcas possuem uma grande variedade de produtos, sendo eles
masculinos e femininos, assim a empresa consegue ter uma oferta grande. Porém,
muitos desses fornecedores néo trabalham com a mercadoria infantil, tornando a
oferta da linha infantil pequena.

A empresa ndo possui intermediarios em suas operagoes.

4.3.3 Macroambiente

Ainda conforme a classificacdo de Kotler (1998) e dados secundérios, esta
subsecdo apresenta a analise de macro ambiente, baseada em dados secundarios.
O Quadro 15 apresenta as variaveis do macroambiente ja classificadas em
oportunidades e ameacas.

Quadro 15 — Macroambiente

Variaveis Oportunidades Ameacas
Demografia Localizacao; Concorrente proximo;
Vendas para municipios menores da @Cidade do interior.
regido.
Politico- Investimento no centro da cidade. Impostos;
Legais Taxas.
Econdmicas Comércio varejista é a principal atividade | Municipio de baixa populagao.

econdmica da cidade;
Aumento no nimero de empregos.

Culturais Populacdo do interior costuma vim
comprar na empresa.

Tecnolégicas Novos equipamentos; Dificuldade de acesso a redes sociais.
Sistema de estoque e vendas.

Naturais Estacbes bem definidas.

Fonte: Dados da Pesquisa.

A localizacdo representa uma oportunidade, pois o0 estabelecimento esta
localizado na avenida principal da cidade, proxima a supermercados e bancos, assim
tendo um grande fluxo de pessoas proxima a loja. Pelo fato da cidade estar cercada
de municipios menores, que possuem uma quantidade pequena de empresas, a
populacdo acaba consumindo nos estabelecimentos de Sombrio.

Pode ser considerado ameaca o fato de ter concorrentes préximo a empresa,
na mesma avenida possui 3 estabelecimentos que sao varejistas de calgcado, outro
ponto € pela cidade onde esta situada a empresa estar no extremo sul de Santa
Cataria, assim ndo é préxima de grandes cidades dificultando com relacdo ao
fornecimento de mercadorias.

O proprietario da empresa € dono do terreno e foi ele mesmo quem construiu
o estabelecimento, ndo havendo gastos com aluguel. A avenida onde esta situada a
empresa teve uma grande reforma, valorizando a empresa e atraindo mais publico.

A empresa utiliza o regime de tributacdo do simples nacional, assim com o
aumento de numero de vendas, ocorre o aumento da aliquota do imposto pago pelo
estabelecimento. Nos ultimos anos tem aumentado o nimero de taxas pagas para o
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funcionamento da empresa. Como por exemplo a taxa paga para os bombeiros e
alvara da empresa.

Segundo Fabris e Watanabe (2022) o comércio varejista é a principal fonte de
receita da cidade, tendo um valor adicionado efetivamente de R$ 165,3 milhdes.
Houve um aumento de 13,48% no numero de empregos de 2021 para 2022. No
entanto, 0 municipio possui uma populacdo baixa, de aproximadamente 31 mil
habitantes, dificultando o crescimento da empresa.

Um acontecimento cultural da regido € que a populacdo, principalmente as
que moram mais no interior ou trabalham com agricultura, consomem somente no
comeércio local, eles ndo possuem o costume de fazer compras online ou em sites na
internet.

A organizacdo vem se modernizando ao longo dos anos, dessa forma
comprando equipamentos mais atuais e eficazes. A empresa possui um sistema de
vendas e controle de estoque, assim contribui com o servico do gestor da loja. No
entanto, pelo estabelecimento ter muitos consumidores que ainda residem no interior
da cidade, muitos desses clientes ainda ndo possuem acesso as redes sociais ou até
mesmo a internet.

A regido no qual a empresa se encontra possui as 4 estacdes do ano bem
definidas, facilitando ao gestor da empresa no momento da compra e possibilitando
um maior consumo.

UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS

| |
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4.4 DIAGNOSTICO

Para construir um processo de planejamento € preciso de um objetivo. Por
exemplo, qual faturamento a empresa deseja alcancar ao final do ano, qual o seu
diagnéstico, ou procurar analisar o mercado de trabalho para conseguir um
determinado numero de vendas (ANDRADE, 2012). Dessa forma o Quadro 16
apresenta o diagnostico da empresa:

Quadro 16 — Diagnoéstico
Pontos Fortes
Atendimento ao cliente

Pontos Fracos
Dificuldade do gestor de aceitar mudancas

Localizacao

Precos

Qualidade do produto

Variedade de produtos

Oportunidades

Atendimento ao cliente bem avaliado
Localizacdo com relacdo a clientes e
concorrentes

Precos comparados a concorréncia

Qualidade do produto comparado a concorréncia
Periodo em atividade comparada a concorréncia
Prazo de pagamento de acordo com o interesse
do cliente

Marcas reconhecidas

Principal renda da cidade é o comércio

Fonte: Dados da Pesquisa.

Falta de investimento
Publicidade/Divulgacéo

Ameacgas

Publicidade

Horério de funcionamento de concorrentes
diferenciado, como por exemplo shopping
Estabelecimento de pequeno porte
Concorrentes proximos

Cidade com pequena populacdo

Redes sociais

Meios de comunicacéo

Com relacéo a parte interna da empresa, pode-se destacar o atendimento ao
cliente como o fator mais citado pelo proprietario e pelos colaboradores da empresa,
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também sao considerados pontos fortes a localizagéo do estabelecimento que tem um
grande fluxo diario da populacdo. Outros pontos sdo a qualidade, variedade e precos
dos produtos vendidos pela organizacao.

Entretanto em relacéo as fraquezas internas da empresa, pode-se perceber
com a entrevista feita com o proprietario a dificuldade que ele tem em promover
mudancas no estabelecimento e aceitar opinides de terceiros. Assim, acaba nao
fazendo grandes investimentos na empresa e nao colocando recursos em publicidade
ou divulgacao da loja.

No que se refere a parte externa da empresa, com o questiondrio aplicado aos
clientes, as principais oportunidades da empresa séo o atendimento da empresa, a
localizacdo, os precos e a qualidade de seus produtos. Outros fatores que também
podem ser considerados como oportunidades € o periodo de exercicio da empresa,
que ja estd em atividade a mais de 40 anos, fidelizando os clientes, por meio da
confianca, os prazos de pagamento que ela oferece para seus clientes, com
parcelamento de até 10 vezes no cartdo, ademais possui grandes fornecedores
mundiais e o fato do municipio ter uma area comercial muito forte.

No entanto a empresa possui algumas ameacas, como a falta de publicidade,
deixando de alcancar maior reconhecimento, o horario da empresa que acompanha o
horario comercial. Outro ponto por ser uma pequena empresa e estar situada em um
municipio com uma populac¢do pequena, assim com concorrentes proximos a ela e
nao ter ninguém responsavel por cuidar das redes sociais e meios de comunicacao,
dessa forma perdendo a interacdo com seus consumidores.

4.5 MISSAO, VISAO E VALORES

Levando em consideracdo a opinido do proprietario e os dados apresentados
no diagndstico, propde-se para a empresa uma missao, visao e valores:

Missao: Disponibilizar aos clientes calcados de qualidade, pre¢co bom, com
atendimento familiar.

Viséo: Ser referéncia no ramo de calcados regido sul catarinense, mantendo
sua qualidade e atendimento, prosperando por muitos anos.

Valores: Confianca, Respeito, Etica, Honestidade, Motivac&o

4.6 OBJETIVOS ESTRATEGICOS E PLANO DE AQAO

Apos a finalizacao do diagnostico da empresa, com a entrevista realizada com
0 proprietario e os questionarios aplicados aos funcionarios e com os clientes foi
possivel desenvolver algumas estratégias para a organizacdo com base na estrutura
de modelo 5W2H, conforme o Quadro 17.

Quadro 17 — Plano de acéo

(continua)
O QUE? POR QUE? ONDE? QUANDO QUEM? COMO? QUANTO?
?

Outdoor de | Melhorar a | Avenida Set/2023 Proprietari | Contratando R$:
propagand | publicidade | com o] uma empresa | 1.750,00
a da | daempresa grande capacitada
empresa e alcancar | fluxo de para a

novos moviment instalacdo

clientes
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Quadro 17 — Plano de acéo

O QUE?

Definir um
funcionario
responsave
I para
cuidar das
redes
sociais
Metas
vendas
mensais

de

Investir e
reformar
ambiente
interno da
empresa

Processo
de
sucessao

POR QUE?

Interacao
com 0s
clientes e
maior

propagand
a da
mercadoria
Aumentar o
nimero de
vendas e
ter  maior
controle

financeiro

Designe
antigo e
com falta
de espaco

(@)
proprietario
pretende
deixar as
escolhas
do futuro da
empresa
para seus
filhos

ONDE?

Redes
sociais

Empresa

Ambiente

interno da

empresa

Empresa

Fonte: Dados da Pesquisa.

CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS

QUANDO
?

Jul/2023

Jul/2023

Jan/2024

5 anos

QUEM?

Proprietari
o e
funcionario

Proprietéri
o]

Proprietéri
o]

Proprietéri
(o] e
sucessores

COMO?

Postando fotos
e videos dos
produtos da
empresa,
respondendo
seus clientes
com agilidade
Colocar uma
meta para o
total de vendas
da empresa
conforme 0
més e bonificar
0s
funcionarios
se houver o
atingimento
Contratando
uma empresa
para reformar
e modernizar a
parte interna.

Ensinando e
repassando os
processos da
empresa para
seus filhos

S

Y
P

(concluséo)
QUANTO?

R$: 0,00

Bonificaca
o de R$:
100,00

para cada
funcionario

R$:
5.000,00

R$: 0,00

Portando com o objetivo estratégico de implementar o uso de publicidade na
organizacdo e assim minimizando os pontos fracos da empresa, foram elaboradas
duas acdes nesse sentido. O primeiro a instalacdo de um outdoor em uma avenida
gue liga os municipios de Sombrio e Balneario Gaivota, pois possui um grande fluxo
de movimento da populacao da cidade e de turistas que costumam passear na praia.
O proprietario deve contratar uma empresa capacitada em outdoors da regidao, dessa

forma tendo um custo de aproximadamente R$: 1.750,00.

O segundo plano é o proprietario destinar um dos funcionarios como
responsavel pelas redes sociais, assim postando novos conteudos diariamente e

interagindo com seus consumidores,

dessa forma alcangcando um maior

reconhecimento e novos clientes por meio das redes sociais e ndo terd nenhum custo

adicional.

21



'’ =2

1 UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC ‘

um& CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS ]
&=

Com o objetivo estratégico de desenvolver competitivamente a organizagao,
foram elaboradas trés acdes para a empresa. A primeira, 0o gestor precisara definir
uma meta de venda geral da empresa conforme o més, assim aumentando o nimero
de vendas e tendo maior controle financeiro para planejamentos futuros do
estabelecimento. Caso ocorra o cumprimento das metas estabelecidas, deve ter uma
bonificacao para cada funcionario de R$ 100,00.

A segunda acao € investir e reformar a parte interna da empresa, desse modo
modernizando a organizacdo. Com uma estrutura mais atualizada e organizada o
proprietario deve contratar uma empresa capacitada para a reforma do design interno
e terda um investimento aproximado de R$ 5.000,00.

A Ultima acdo € comecar a realizar 0 processo sucessorio da empresa, pois o
proprietario ja pretende deixar as escolhas do futuro da organizacdo para seus
sucessores, assim deve comecgar a ensinar e repassar 0s processos de gestao do
estabelecimento para seus filhos, de forma a deixa-los preparados para dar
continuidade a empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O planejamento estratégico € um conjunto de acfes que ira ser definido pelos
gestores e colaboradores da empresa para facilitar suas decisdes futuras, dessa
forma contribuindo para o crescimento da organizagdo e aumentando sua
probabilidade de éxito por meio de avaliacdes e estudos, assim colocando a empresa
a frente de seus concorrentes.

De acordo com o primeiro objetivo especifico, que consiste em analisar os
procedimentos internos e externos realizados, pode-se definir como forgas internas
da empresa o atendimento ao cliente, a localizacdo do estabelecimento, os precos, a
qualidade e a variedade dos produtos. Em contrapartida os pontos fracos sao a
dificuldade do gestor em aceitar mudancas, a falta de investimentos e a publicidade.
Em relacdo as oportunidades externas estdo o prazo de pagamento, o periodo que a
organizacao estad em atividade, as marcas reconhecidas e o fato da principal renda da
cidade ser o comércio. Entretanto as ameacas externas encontradas foram o horario
de funcionamento, o estabelecimento ser de pequeno porte, 0S concorrentes
préximos, a cidade com baixa populacdo, as redes sociais e 0s meios de
comunicacao.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico que é identificar qual a visdo de
futuro que da empresa, considera-se que a organizacao pretende ser referéncia no
ramo de calcados regido sul catarinense, mantendo sua qualidade e atendimento,
prosperando por muitos anos.

Paralelamente o terceiro objetivo especifico consiste em propor um plano de
acao para a empresa. Os planos séo colocar um outdoor de propaganda da empresa,
definir um funcionario responsavel para cuidar das redes sociais, estabelecer metas
de vendas mensais, investir e reformar ambiente interno da empresa e realizar o
processo sucessorio.

Portando o objetivo geral desse estudo € elaborar um planejamento
estratégico para uma microempresa de comércio varejista situada em Sombrio- SC.
Assim pode-se definir que o planejamento estratégico consiste em minimizar os
pontos fracos da organizagdo, implementando uso de publicidade e desenvolver
competitivamente a empresa.
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Realizada a pesquisa, uma sugestdo de estudo futuro € efetuar essa pesquisa
em outras empresas da regiao para averiguar se os resultados sdo semelhantes aos
realizados nessa analise.
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APENDICE A
UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL DE SANTA CATARINA — UNESC
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS
ENTREVISTA COM O PROPRIETARIO

Perfil do respondente

1. Nome?

2. Idade?

3. Qual a sua formagéo?

4. Quanto tempo de experiéncia vocé tem na area?

A empresa

1. Qual o ramo da empresa?

2. Poderia contar um pouco da historia da empresa?

3. Quem fundou a empresa?

4. Quando a empresa foi aberta?

5. Qual o objetivo do fundador da empresa com a abertura dela?
6. Quantos funcionarios a empresa possui?

7. A empresa possui uma gestéo familiar? Como funciona a gestéao familiar na tua

opinido? (Se esta completa, se falta algo, € como vocé sempre imaginou, € exitosa)
8. Como funciona a hierarquia da empresa? Poderia explica-la?

9. Existem funcionarios que nao fazem parte da familia?

10. A empresa possui filiais?

11. A empresa possui e-commerce?

12. Quais foram as principais mudancas da empresa do seu inicio para os dias
atuais?

Gestao

13. A empresa possui algum tipo de planejamento? Quais?
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14. A empresa possui metas a serem atingidas? Como ela sado organizadas?
Possui controle? Qual o prazo?

15.  Quem é responsavel pelo financeiro da empresa?
16. Quem é responsavel pelas compras dos produtos?

17. Como é feito o marketing da empresa?

18. Quem é responsavel por definir o preco de venda do produto?
19. Como acontece esse processo?

20. Qual a classificacao da empresa?

21. Como a empresa conduz as reclamacdes de clientes?

22. Qual arelacdo da empresa com seus clientes?
23. Como a empresa faz para fidelizar seus clientes?
24. Na sua opinido a empresa apresenta bons fornecedores?

25. Na sua opinido os precos dos produtos vendidos pela empresa estdo de
acordo com o mercado?

Estratégias

26. Pontos fortes (Financeiro, Compras, Vendas, gestédo, Pessoal/colaboradores)
27. Pontos fracos (Financeiro, Compras, Vendas, gestao, Pessoal/colaboradores)
28. Na sua opinido quais os pontos fortes internos da empresa?

29. Na sua opinido quais os pontos fracos internos da empresa?

30. A empresa possui muitos concorrentes na cidade onde se estabelece? Os
concorrentes igualam a empresa em quais fatores? (Preco, Qualidade, Atendimento,

Prazo, Forma de Pagamento...)

31. Qual a vantagem da empresa em relagdo aos seus concorrentes? (Preco,
Qualidade, Atendimento, Prazo, Forma de Pagamento...)

32. Na sua opinido a empresa possui alguma desvantagem em relacdo aos seus
concorrentes? (Preco, Qualidade, Atendimento, Prazo, Forma de Pagamento...)

33. Qual arazéao de ser da empresa? Para que ela existe hoje? Qual a importancia
da empresa?
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34.

35.

36.

37.

38.
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Qual o objetivo da empresa para o futuro?

A empresa pretende estar em qual patamar daqui 10 anos?
Qual o diferencial competitivo da empresa?

Na sua opinido, o que a empresa poderia mudar para melhorar?

O que impede de ocorrer essa alteracao?
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APENDICE B

UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL DE SANTA CATARINA — UNESC
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS
QUESTIONARIO COM OS FUNCIONARIOS

Me chamo José Airton Nunes Filho, sou académico da nona fase de Ciéncias
Contabeis e estou desenvolvendo uma pesquisa para o meu Trabalho de Concluséo
de curso. O tema do meu trabalho consiste em elaborar um planejamento estratégico
para uma empresa varejista de Sombrio. Assim, a presente pesquisa tem 0 objetivo
de identificar a opinido dos funcionarios da empresa. Solicitamos que as respostas
sejam sinceras, pois o0 objetivo é melhorar o planejamento da instituicdo. Nao sera
divulgado o nome do funciondrio ou da empresa, mantendo-se o0 sigilo. Sua

contribuicdo é muito importante.

Atenciosamente, José Airton Nunes Filho.

Perfil do Respondente

1. Qual a sua formacdo? — Texto 1
( ) Ensino fundamental

( ) Ensino médio incompleto

( ) Ensino médio completo

( ) Ensino superior incompleto

( ) Ensino superior completo

2. Quanto tempo vocé trabalha na empresa?

()lab5anos

( )6 al0anos
()11la1il5anos
()16 a 20 anos

( ) Mais de 20 anos

Com relacdo a Empresa — Interno

3. Como vocé avalia o proprietario/gestor da empresa?

( ) Muito bom
() Bom

( ) Razoavel
( ) Ruim

( ) Muito ruim

4. Como vocé avalia a gestao familiar da empresa?

( ) Muito bom
( ) Bom

( ) Razoavel
( ) Ruim
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( ) Muito ruim

(4
e

5. Frente a gestéo familiar, situacoes pessoais influenciam no trabalho?
( )Sim
( ) Néao

6. Avalie a remuneracao que vocé recebe da empresa:
( ) Muito bom

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

7. Avalie o ambiente de trabalho da empresa:
( ) Muito bom

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

8. Na sua opinido os prec¢os dos produtos que a empresa vende sédo?
( ) Muito bom

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

9. Na sua opinido os precos dos produtos estdo de acordo com a qualidade do
produto?
( ) Sim
( ) Nao

10. Avalie a qualidade dos produtos da empresa?
( ) Muito bom

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

() Muito ruim

11. Avalie o atendimento que a empresa fornece aos seus clientes:
( ) Muito bom

() Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

12. Avalie as formas de pagamento fornecidas pela empresa:
( ) Muito bom
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( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

13. A empresa possui planejamento?
( ) Sim

( ) Nao

Caso sim, avalie o planejamento:
( ) Muito bom

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

14. A empresa possui um marketing?
( ) Sim
( ) Nao

Caso sim, avalie o marketing:
( ) Muito bom

( ) Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

Com relacdo a Empresa - Externo

15. Avalie os fornecedores da empresa:
( ) Muito bom

() Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

16. Na sua opinido os precos estdo de acordo com 0s concorrentes?
() Os precos estdo semelhantes aos do concorrente

() Os precos estdo acima dos concorrentes

() Os precos estéo abaixo dos concorrentes

17. Avalie a relagdo da empresa com seus clientes?
( ) Muito bom

() Bom

( ) Razoavel

( ) Ruim

( ) Muito ruim

UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC
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18. Na sua opiniao quais os pontos fortes internos da empresa? Marque até 3 opcdes.
( ) Ambiente de trabalho

( ) Atendimento ao cliente

( ) Fornecedores

( ) Horario de funcionamento

( ) Localizacéao

( ) Variedade de produtos

( ) Preco

( ) Qualidade do produto

( ) Marketing

( ) Formas de pagamento

( ) Outros. Quais?

19. Na sua opinido quais os pontos fracos internos da empresa? Marque até 3 opcoes.
( ) Ambiente de trabalho

( ) Atendimento ao cliente

( ) Fornecedores

( ) Horério de funcionamento

( ) Localizagéo

( ) Variedade de produtos

( ) Preco

( ) Qualidade do produto

( ) Marketing

( ) Formas de pagamento

( ) Outros. Quais?

20. Qual a vantagem da empresa em relagéo aos seus concorrentes?

21. Na sua opinido, o gue a empresa poderia mudar para melhorar?
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APENDICE C

UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL DE SANTA CATARINA — UNESC
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS
QUESTIONARIO COM OS CLIENTES

Me chamo José Airton Nunes Filho, sou académico da nona fase de Ciéncias
Contabeis e estou desenvolvendo uma pesquisa para o meu Trabalho de Concluséo
de curso. O tema do meu trabalho consiste em elaborar um planejamento estratégico
para uma empresa varejista de Sombrio. Assim, a presente pesquisa tem 0 objetivo
de identificar a opinido dos clientes da empresa. Solicitamos que as respostas sejam
sinceras, pois o objetivo € melhorar o planejamento da instituicdo. Nao sera divulgado
o nome do respondente ou da empresa, mantendo-se o sigilo. Sua contribuicéo é
muito importante.

Atenciosamente, José Airton Nunes Filho.

Quanto tempo vocé € nosso cliente?
) Menos de 6 meses

) Entre 6 meses e 1 ano

) Entre 1 a 5 anos

) Entre 5 a 10 anos

) Mais de 10 anos

1.
(
(
(
(
(

2. Com relacao aos aspectos a seguir ofertados pela empresa, avalie conforme o

seu grau de satisfacao:

Aspectos Muito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito
satisfeito Insatisfeito

Qualidade do

Produto

Design do

Produto

Preco do

produto

Diversidade

de produtos

oferecidos

Atendimento

Formas de

Pagamento

Prazo de

Pagamento

Publicidade/

Propagandas

Meios de

Comunicacédo

(Whatsapp,

telefone,

Instagram)

Promocéo

Localizacdo
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3. Na sua opinido quais os pontos fortes internos da empresa? Marque até 3 opgcdes
( ) Ambiente de trabalho

( ) Atendimento ao cliente

( ) Fornecedores

( ) Horario de funcionamento

( ) Localizacéao

( ) Variedade de produtos

( ) Preco

( ) Qualidade do produto

( ) Publicidade

( ) Formas de pagamento

( ) Outros. Quais?

4. Na sua opinido quais os pontos fracos internos da empresa? Marque até 3 op¢cdes
( ) Ambiente de trabalho

( ) Atendimento ao cliente

( ) Fornecedores

( ) Horério de funcionamento

( ) Localizagéo

( ) Variedade de produtos

( ) Preco

( ) Qualidade do produto

( ) Publicidade

( ) Formas de pagamento

( ) Outros. Quais?
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