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RESUMO

Trabalho de Conclusao
Curso de Ciéncias Contabeis
Universidade Federa de Santa Maria

PROPOSTA DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO PARA UMA
EMPRESA DE SERVIGCOS DE TRATAMENTO ESTETICO
AUTORA: LUINA ALVES ALBERNAZ
ORIENTADOR: GILBERTO BRONDANI
Data e local da Defesa: Santa Maria, 22 de Junho de 2016.

Este estudo apresenta uma proposta de modelo de planejamento estratégico
para uma empresa de servicos de tratamento estético, localizada na cidade de
Santa Maria — RS. Tem como objetivo desenvolver uma missao e visdo para o futuro
da organizagdo, bem como analisar o ambiente interno e externo para elaboragéo
das questdes estratégicas até a formalizacdo do planejamento estratégico.
Alcancadas as informagdes dos ambientes externo e interno, foram obtidos os
subsidios necessarios para definicdo do negdcio e o conhecimento da missdo da
empresa. Alcancadas as informacbes dos ambientes externo e interno, foram
obtidos os subsidios necessarios para definigdo do negodcio e o conhecimento da
missado da empresa. Com isso, foram tragcadas estratégias que orientardao na busca
dos objetivos estratégicos, surgindo assim uma série de agdes que tem a intengéo
de gerar efeitos esperados para otimizagdo das atividades. Por fim, com esses
dados foi elaborado um modelo de planejamento estratégico. Por fim, com esses
dados foi elaborado um modelo de planejamento estratégico, tendo os principais
resultados esperados alcancados, pois o salao de beleza obteve uma orientacéo de
como captar e fidelizar clientes e também de como tratar as inovagdes que surgem

no mercado.



ABSTRACT

Completion of work
Accounting Course
Federa University of Santa Maria

PLANNING STRATEGIC PROPOSAL FOR TREATMENT SERVICES
COMPANY AESTHETIC
AUTHOR: LUINA ALVES ALBERNAZ
ADVISOR: GILBERTO BRONDANI

Date and place of defense : Santa Maria , June 22, 2016 .
This study presents a strategic planning model proposed for aesthetic treatment
service company, located in Santa Maria - RS. It aims to develop a mission and
vision for the future of the organization and analyze the internal and external
environment for the development of the strategic issues to the formalization of
strategic planning. Accessed information from external and internal environments,
were obtained the necessary subsidies to business definition and knowledge of the
company's mission. Accessed information from external and internal environments,
were obtained the necessary subsidies to business definition and knowledge of the
company's mission. Thus, strategies were drawn to guide the pursuit of strategic
objectives, thus resulting in a series of actions intended to generate expected results
for optimization activities. Finally, with this data it was drawn up a strategic planning
model. Finally, with this data it was drawn up a strategic planning model with the
main expected results achieved, as the salon got a guidance how to capture and

retain customers and also how to deal with the innovations that come to market.
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1 INTRODUGAO

Com o passar dos tempos desenvolveu-se muito o ramo da industria da
beleza, criando-se produtos e servigos tanto para homens como para mulheres. A
compreensao desse fator nos leva a observar o grande crescimento do consumo de
produtos e servigos ofertados nas empresas de servigos de tratamento estético.
Esse mercado se transformou em uma area extremamente competitiva e importante.

A crescente busca e valorizagcao de cuidados com a beleza, fez com que se
abrissem mais portas para os profissionais do ramo de tratamento estético, tornando
0 seguimento altamente competitivo, tendo a satisfagdo do consumidor como
principal pilar, buscando assim aprimorar-se e conseguir a consolidagdo no
seguimento.

Tendo em vista o atual contexto, em que o mercado estético apresenta muitas
mudangas e alto grau de inovagdes, torna-se necessaria a utilizagdo de um
planejamento. Diante da complexidade e das constantes transformag¢des no cenario
empresarial, o planejamento estratégico surge como uma ferramenta que auxilia o
processo de gestao, permitindo a empresa estabelecer um rumo a ser seguido, bem
como a interagcdo com o ambiente a qual ela pertence. O planejamento estratégico
como ferramenta administrativa volta-se especialmente a empresas competitivas,
cuja finalidade é a obtengao de lucro.

Diante disso, surge a implantagdo do planejamento estratégico, que visa
suprir as necessidades, a fim de fornecer uma visao de futuro, estabelecer politicas
e diretrizes para as empresas.

A implantagdo de um planejamento estratégico tem como objetivo direcionar a
empresa em suas acgoes e decisbes futuras e com vistas a atender melhor as
necessidades do consumidor, o que justifica a realizacdo desta pesquisa por
apresentar um estudo de caso de uma pequena empresa de servigos de tratamento
estético, que busca se destacar no mercado em que atua através da utilizagao de
ferramentas de gestdo que condizem com sua realidade e necessidade. Com isso
pretende-se resolver o seguinte problema: o planejamento estratégico pode ser um
instrumento capaz de auxiliar na diregcao de conduzir as acées de uma empresa de

servigos de tratamento estético?



Na tentativa de resolver o problema estabelecido, o estudo tem como objetivo
geral elaborar uma proposta de planejamento estratégico para uma empresa do
ramo da estética e beleza com abrangéncia para 2 anos. Traz como objetivos
especificos: justificar importancia do planejamento estratégico para uma empresa de
servigos de tratamento estético; definir o negocio, a missao e visdo da empresa;
efetuar uma analise externa, objetivando identificar provaveis oportunidades e
ameacas; elaborar uma analise interna, objetivando identificar seus pontos fortes e
pontos fracos; elencar questbes estratégicas adequadas as necessidades da
empresa; definir para cada questdo estratégica as agcbes a serem desenvolvidas,
com seus prazos e efeitos esperados. Através do qual a empresa tenha
possibilidade de colocar em pratica suas estratégias e que também sirva de suporte
as suas acgoes futuras para uma empresa de tratamento estético em Santa Maria —
RS, que servirda como base para a proposta de modelo de planejamento estratégico.

O presente trabalho é constituido por 5 (cinco) capitulos, sendo este, o
primeiro que se da pela introdugcédo contendo informagdes sobre o tema, problema,
objetivos e a justificativa. O segundo trata da revisédo bibliografica, aborda os tipos
de organizagbes e as gestdes por elas utilizadas, dando énfase também a
importancia do planejamento estratégico como ferramenta de gestdo. No terceiro
sera referenciada a metodologia adotada para este estudo. No quarto capitulo sera
feito o estudo de caso com a apresentacdo da empresa em estudo seguido da
elaboragcdo do modelo de planejamento estratégico. No quinto capitulo sera
apresentada a conclusdo alcangada por este estudo em relacdo ao uso do

planejamento estratégico como ferramenta das decisdes.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Sendo o tema desse trabalho planejamento estratégico, ele deve ser
associado ao esclarecimento do significado de outros termos, tais como
organizagbes, empresa, gestdo e estratégia, além de elucidar as empresas de
servicos de tratamento estético, setor que o trabalho é destinado. Para tanto, foram
pesquisados diversos autores da area, que de alguma maneira contribuem para o

enriquecimento dos aspectos mencionados no trabalho.

2.1 Organizagdes

As organizagbes sao requisitos basicos quando se fala em planejamento
estratégico, pois o planejamento estratégico é realizado no ambito de uma
organizagdo. Diante disso torna-se muito importante abordar alguns aspectos
referentes a este tema.

O Planejamento Estratégico contribui para o alcance dos objetivos
organizacionais ao adaptar a organizagdo aos ambientes favoraveis e problematicos
de relacionamento publico. Em vista disso, trazemos alguns conceitos de
organizacao, por diferentes autores.

“‘Existe uma organizacdo todas as vezes que duas ou mais pessoas
interagem para alcancgar certo objetivo” (MEGGINSON, et AL. 1998).

“‘Uma organizagao € um sistema de recursos que procura realizar algum tipo
de objetivo” (MAXIMIANO, 2006).

“A organizagao consiste num grupo humano, composto por especialistas que
trabalham em conjunto numa atividade comum® (CARAVANTES, 1998).

Segundo o conceito de Oliveira (2002, p. 84) “rganizagcdo da empresa € a
ordenacdo e o agrupamento de atividades e recursos, visando ao alcance de
objetivos e resultados estabelecidos”.

Para que exista uma organizagdo, € necessario que essas pessoas Sse

organizem, ou seja, que desenvolvam as suas atividades de forma coordenada e



controlada para atingir determinados resultados. Esta coordenag&o e controle sdo
geralmente efetuados por um lider, mas encontram-se muitas vezes organizagdes

em que estas tarefas sdo efetuadas por todos os membros em conjunto.

2.1.1 Tipos de organizagao

Conforme Clemente et al. (2004), as formas de estrutura e poder, em razao
das circunstancias e dos objetivos de cada organizagdo, podem ser descritas da

seguinte maneira:

% Organizacdo Empreendedora

Constituida pelo patrdo e poucos funcionarios, geralmente é pequena e
jovem. Estrutura informal e flexivel, onde o patrdo coordena quase todas as

operacoes, superando bastante a burocracia.

« Organizagdo Maquina

Opera como uma maquina programada. E composta por um grupo de
planejadores que programam a atividade de todos outros grupos: um grupo
composto de assessores e um grande grupo de operarios executores das atividades.
O controle das atividades é dado através da hierarquia. Esta estrutura é encontrada

em industrias com produgdo em massa.



+ Organizagéao Profissional

Caracterizada por ter profissionais altamente treinados, tomando, por
exemplo, um hospital ou de um laboratério de pesquisa. A estrutura surge
descentralizada e a coordenagédo nasce espontaneamente pela expectativa que um
integrante tem do outro. Os profissionais contam com uma equipe de apoio, sendo

desnecessaria a direcao de linha para controlar o trabalho.

++ Organizacéao Diversificada

Ndo é propriamente uma organizagdo integrada, e sim um conjunto de
unidades, com certo grau de independéncia, unidas por uma estrutura administrativa
solta. Como exemplo tem-se uma universidade com muitos polos, onde cada um tem
sua estrutura propria para tratar das situacbes que aparecem, mas todos eles

sujeitos a sistemas distantes de controle.

++ Organizacao Adhocratica

E um tipo de organizacdo que esta presente em industrias que precisam
inovar de maneira complexa. Tém profissionais altamente qualificados de diferentes
areas de formagdo que necessitam trabalhar em conjunto para desenvolver um
projeto. Com o poder baseado em conhecimento, a coordenagéo ocorre por ajuste

mutuo entre participantes. Um exemplo é a industria aeroespacial.



% Organizacdo Missionaria

Possui fraca divisdo do trabalho, pouca especializagao, As diferengas entre a
geréncia, assessores e funcionarios operacionais sdo pequenas. Integrantes s&o

unidos por crengas e valores, e como exemplo tem-se os religiosos.

+ Organizagéo politica

Caracterizada por ter um sistema de poder instavel onde tendem a surgir
tumultos que podem levar a uma situagao de falta de controle. Ha organizagbes que
sao temporarias, principalmente durante periodos de dificeis transformacgdes, e
também as organizagdes permanentes, que € 0 caso das empresas estatais.

Em qualquer tipo de organizagcéo € necessaria a uniao de pessoas, maquinas,
equipamentos, recursos financeiros, dentre outros. A organizagdo é criada para
atingir um objetivo que seria inatingivel por uma pessoa so6. E o resultado do
trabalho de uma organizagdo somente é possivel gragas ao trabalho em conjunto de
cada um dos membros que a compdem. Como exposto anteriormente, algo
importante a ser considerado nas organizagbes consiste em analisar sua
diversidade, bem como identificar o ambiente a qual ela esta inserida, para dessa

forma administra-la adequadamente.

2.2 Empresa

O “instituto” empresa pode ser conceituado como atividade econbémica
organizada de produgao e circulagao de bens e servigos para o mercado, exercida
para o empresario, em carater profissional através de um complexo de bens. Uma
empresa € uma unidade econdmico-social, integrada por elementos humanos,
materiais e técnicos, que tem o objetivo de obter utilidades através da sua

participacdo no mercado de bens e servicos. Pode ser econbmica ou social



constituida por pessoas, materiais, técnicos. Que tem o objetivo de produzir bens,
servicos (RACHEL, 2015).

A gestdo de empresas € uma ciéncia social que se dedica ao estudo da
organizacdo destas entidades, analisando a forma como sdo geridos os seus

recursos, processos e os resultados das suas atividades.

2.2.1 Conceito de empresa

De acordo com dados do SEBRAE, Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas, em 2015, a definicdo de empresa compreende 4 (quatro)

perfis: subjetivo, funcional, objetivo e corporativo.

2.2.1.1 Perfil subjetivo

A empresa € 0 empresario, pois empresario € quem exercita a atividade
econdmica organizada, de forma continuada. Nesse sentido, a empresa pode ser

uma pessoa fisica ou uma pessoa juridica, pois ela é titular de direitos e obrigagdes.

2.2.1.2 Perfil funcional

A empresa € uma atividade, que realiza producido e circulacido de bens e
servigos, mediante organizagdo de fatores de producgéo (capital, trabalho, matéria

prima etc).



2.2.1.3 Perfil objetivo (patrimonial)

A empresa € um conjunto de bens. A palavra empresa é sindbnima da
expressdo estabelecimento comercial. Os bens estdo unidos para uma atividade

especifica, que € o exercicio da atividade econdmica.

2.2.1.4 Perfil corporativo

A empresa é uma instituicdo, uma organizagcdo pessoal, formada pelo
empresario e pelos colaboradores (empregados e prestadores de servigos), todos

voltados para uma finalidade comum.

2.2.2 Classificacao das empresas

Segundo SEBRAE (2015), as empresas podem ser classificadas de acordo
com a atividade econbmica que desenvolvem. Deste modo, deparamo-nos com as
empresas do setor primario, as empresas do setor secundario e as empresas do
setor terciario.

Outra classificacdo igualmente possivel para as empresas € de acordo com a
sua constitui¢ao juridica. Existem empresas individuais (que pertencem a uma unica
pessoa) e societarias (constituidas por varias pessoas). Neste ultimo grupo, as
sociedades, por sua vez, podem ser andnimas, de responsabilidade limitada e de
economia social (as chamadas cooperativas), entre outras.

As empresas também podem ser definidas de acordo com a respectiva
titularidade do capital. Assim, mencionaremos as empresas privadas, cujo capital
esta nas maos de particulares; as publicas, controladas pelo Estado; as mistas, onde
o capital é partilhado por particulares e pelo Estado; e, as empresas de autogestao
que o capital é propriedade dos trabalhadores.



2.2.2 1 Critério de classificacdo das empresas

- Quanto ao tipo:

a) Microempreendedor Individual (MEI)

b) Microempresa (ME),

c) Empresa de Pequeno Porte (EPP).

- Quanto a Receita Bruta Anual

a) Microempreendedor Individual - EI - Até R$ 60.000,00

b) Microempresa - ME - Lei 123/06 - Até R$ 360.000,00

c) Empresa de Pequeno Porte - EPP - De R$ 360.000,01 até R$ 3.600.000,00

- Quanto ao numero de Empregados:

O SEBRAE utiliza o critério por numero de empregados do IBGE como critério
de classificagdo do porte das empresas, para fins bancarios, agdes de tecnologia,
exportagao e outros.

a) Industria:

Micro: com até 19 empregados

Pequena: de 20 a 99 empregados

Média: 100 a 499 empregados

Grande: mais de 500 empregados

b) Comércio e Servigos

Micro: até 9 empregados

Pequena: de 10 a 49 empregados

Média: de 50 a 99 empregados

Grande: mais de 100 empregados

2.3 Controladoria

A cada dia que passa, o fluxo de informagdes dentro de uma empresa fica
maior e mais complexo, exigindo cada vez mais um numero maior de dados para
auxiliar a tomada de decisbdes. E essa complexa malha organizacional exige uma

demanda cada vez maior de profissionais que consigam ter uma visdo ampla. A



controladoria proporciona ao profissional atuar na area econdémica e financeira
através do desenvolvimento de um sistema de informagbes gerenciais que
proporcione essa visdo ampla, com base de dados da contabilidade, que facilite o
posicionamento dos executivos numa empresa, desde o aspecto operacional até o
estratégico.

Tendo em vista que atualmente as organiza¢des dependem cada vez mais de
informacgdes adequadas que permitem a tomada de deciséo eficaz, a controladoria
torna-se de grande importancia pelo fato de ser composta de forma multidisciplinar
por diversas areas do conhecimento, fornecendo alternativas mais precisas aos

tomadores de decisoes.

2.3.1 Conceito de controladoria

Para Wahlmann (2003, p.11) a controladoria constitui uma area das Ciéncias
contabeis composta por um conjunto de conhecimentos interdisciplinares oriundos
da Administracdo de empresas, economia, informatica, estatistica e principalmente
da contabilidade. Ou seja, a autora entende a controladoria como uma éarea da

contabilidade, assim como a area de custos, financeira, societaria, etc.

2.3.2 Fungdes da controladoria

Através das funcbes da controladoria € possivel orientar a aplicagdo de um
planejamento estratégico na empresa. Podemos identifica-los como sendo fases

pelas quais o processo passara.



2.3.2.1 Informacéo

A informagao é gerada através da tradugado de um dado. A empresa possui
varios bancos de dados. Bancos esses que compreende os sistemas contabeis e
financeiros da empresa, sistema de pagamento e recebimentos, folha de

pagamento, etc.

2.3.2.2 Motivacéao

Referente aos efeitos dos sistemas de controle sobre o comportamento das

pessoas diretamente atingidas.

2.3.2.3 Coordenagao

Visando centralizar as informagdes com vistas a aceitagao de planos sob o
ponto de vista econdmico e a assessoria de direcdo da empresa, ndao somente
alertando para situagdes desfavoraveis em alguma area, mas também sugerindo

solucoes.

2.3.2.4 Avaliagao

Com o intuito de interpretar fatos e avaliar resultados por centro de resultado,
por area de responsabilidade e desempenho gerencial.

2.3.2.5 Planejamento



De forma a determinar se os planos sao consistentes ou viaveis, se séo
aceitos e coordenados e se realmente poderao servir de base para uma avaliacao

posterior.

2.3.2.6 Acompanhamento

Relativo a continua verificagdo da evolugcdo dos planos tragados para fins de
corregao de falhas ou revisdo do planejamento.

As funcbes tém por objetivo orientar o campo de atuacdo de determinada
area do conhecimento. Desta forma apresentam-se alguns conceitos, segundo
autores:

Para Peleias (2002, p. 15) a Controladoria tem por fungdo dar subsidio ao
processo de gestdo, nas etapas de planejamento, execugao e controle; gestao dos
sistemas de informacdo para apoio ao processo; atendimento aos agentes de
mercado.

Conforme Almeida et al. (CATELLI, 2001, p. 349) as fungbes de controladoria
podem ser de: subsidiar o processo de gestdo, apoiar a avaliagdo de desempenho,
apoiar a avaliacdo de resultado, gerir os sistemas de informacédo e atender os
agentes do mercado.

De acordo com Mosimann e Fisch (1999, p. 93) as fun¢des destacam-se em
reunir, analisar e interpretar a informacao que a administragcao necessita para operar
a empresa; e manter os registros contabeis adequados, com a finalidade de prover

informacdes corretas para as varias entidades externas.

2.3.3 O papel da controladoria na tomada de decisao

As atividades exercidas pela controladoria podem variar conforme a empresa,

localizacao, cultura, porte e tipo de negodcio, etc. Porém, o que unifica a opinido dos



autores é a ferramenta por esta utilizada no processo decisorio, a informacgéo, seja
de natureza financeira ou n&o-financeira.

Brito (2004, p.110), em sua dissertacdo de mestrado, manifestou-se que a
Controladoria tem a responsabilidade de assegurar, juntamente com os gestores, os
resultados necessarios a continuidade da empresa, por meio de uma atuacao
proativa no fornecimento de informagdes necessarias para as decisdes de conceder
crédito ou ndo a determinados clientes. O gerenciamento eficiente dos riscos sera
determinante na obtenc¢ao de resultados positivos, como também para a melhoria do
prestigio do controller na empresa.

Para que os gestores possam ter seguranga na tomada de decisbes, é
imprescindivel que tenham suportes instrumentais que propiciem informagoes
tempestivas e adequadas, assegurando-lhes a menor possibilidade de erros a

exposigcao de riscos.

2.3.4 Controller

A necessidade que as empresas tém em contar com um Controller é tao
grande que segundo Muller e Beuren (2010, p.108) “a posicao da controladoria na
estrutura organizacional pode ser definida a partir da fungédo do controller dada a sua
importancia no ambiente empresarial.”

O Gestor de controladoria € conhecido como Controller que segundo
Figueiredo (1995, p.6) “é o gestor encarregado do departamento de controladoria e
seu papel é através do gerenciamento de um eficiente sistema de informacao, zelar
pela continuidade da empresa, viabilizando as sinergias existentes fazendo com que
as atividades sendo desenvolvidas conjuntamente, alcancem resultados superiores
aos que alcancgariam se trabalhassem independentemente”.

Assim, a participagcdo da Controladoria no processo de decisdo e nas
atividades da empresa, tem aumentado as responsabilidades e valorizacdo deste
profissional no mercado, dadas as exigéncias que sao impostas ao perfil requerido

pelas organizacdes a este profissional.



2.4 Gestao

Gestado consiste em langar méo de todas as fungdes e conhecimentos
necessarios para, através de pessoas, atingir os objetivos de uma organizacéo de

forma eficiente.

2.4.1 Conceito de gestéo

Segundo Chiavenato (2011) a gestdo é a atividade empresarial que através
de diferentes individuos especializados, tais como: diretores institucionais,
consultores, produtores, gerentes, entre outros, e de agbes, buscam melhorar a
produtividade e a competitividade de uma empresa ou de um negdcio. Para que uma
determinada gestao seja ideal e, portanto, alcance bons resultados, ela deve corrigir
os problemas que possam afetar diretamente o sucesso da empresa e procurar a
ajuda de especialistas para identificar esses problemas e buscar novas solucdes e

estratégias, entre outras questodes.

2.4.2 Fungdes da gestao

De acordo com Chiavenato (2011), existem quatro fungées fundamentais que
a administracdo da empresa deve cumprir para conseguir uma gestao eficiente que
produza bons resultados; o planejamento, a partir do qual os recursos sao
combinados de modo a produzir novos projetos que possam ser rentaveis para a
empresa. Em seguida, a organizagdo, que é vital na hora de agrupar todos os
recursos que conta a empresa para assim ter uma melhor ideia, promover que
trabalhem em conjunto e on-line para obter um melhor aproveitamento e entéo

esperar somente por bons resultados.



Em terceiro lugar aparece a comunicagdo, ou melhor, um bom nivel de
comunicagao entre os administradores e os empregados; isto acaba por ser quase
essencial quando se deseja um bom ambiente de trabalho e aumentar a eficiéncia.

E por ultimo o controle da gestao aplicado a administragdo, porque somente
desta maneira € possivel quantificar o progresso que tem sido observado, por
exemplo, em relacdo aos objetivos pessoais que marcaram o inicio de uma

estratégia ou plano.

2.4.3 Gestéao estratégica

Segundo Rocha (1999), Gestado Estratégica € um recurso utilizado pelas
organizagdes para gerir com eficiéncia qualquer negdécio. Neste tipo de gestdo nao
somente o plano € o centro, mas o desenvolvimento do pensamento estratégico em
diversos setores da administragao.

Faz-se necessaria uma gestéo estratégica eficiente para que as organizagdes
mantenham-se competitivas, e para isso, Rocha (1999, p. 46) define gestédo
estratégica como “o processo de tomada de decisdes e a implementacdo de agdes
que visa conceber, desenvolver, implementar e sustentar estratégias que garantam
vantagens competitivas a uma organizacao”.

2.4.4 Modelo de gestao

Visando apresentar um bom desempenho operacional e obter vantagens
competitivas, o modelo de gestao é a forma através da qual é feito o gerenciamento
das fungdes e fluxos da empresa, de acordo com a sua estratégia.

De acordo com Oliveira (2007, p. 25):

Modelo de gestdo é o processo estruturado, interativo e consolidado —
sustentado pelos instrumentos administrativos estratégicos e pelo estilo de
atuagdo dos principais executivos da empresa — de desenvolver e
operacionalizar a administracdo estratégica, visando ao incremento dos
resultados e ao crescimento da empresa.



Assim, considera-se um poderoso instrumento de comunicagao. A adesao de
executivos de uma empresa a uma filosofia de administracédo estratégica é facilitada

com a apresentacdo de um modelo de gestao.

2.5 Planejamento

O cenario atual ndo permite que as empresas se comportem de forma
improvisada. Desta forma tudo deve ser projetado anteriormente e cuidadosamente
planejado, devendo ser escolhidas com antecedéncia as acgdes que serao
realizadas, em que sequéncia, quando e como.

Desta forma, devido ao auxilio que o planejamento oferece aos gestores,
torna-se parte de extrema importancia para o bom desempenho de uma organizagéo
principalmente na precaug¢ao quanto as mudangas que podem ocorrer no ambiente
em que a mesma atua.

De acordo com Oliveira (2004), o planejamento consiste em uma importante
tarefa de gestdo e administragdo, que esta relacionada com a preparagao,
organizagdo e estruturagdo de um determinado objetivo. E essencial na tomada de
decisdes e execugao dessas mesmas tarefas. Posteriormente, o planejamento
também ¢é a confirmacao se as decisdes tomadas foram acertadas (feedback).

A utilizagdo de um planejamento como uma ferramenta no seu trabalho
demonstra um interesse em prever e organizar agdes e processos que Vvao

acontecer no futuro, aumentando a sua racionalidade e eficacia.

2.5.1 Niveis de planejamento

De acordo com Chiavenato (2007) em uma organizagdo sdo apresentados
trés tipos de Planejamento. O Planejamento estratégico, elaborado geralmente pela
alta geréncia e abrange toda a estrutura organizacional. O planejamento tatico,
desenvolvido por profissionais da média geréncia e aplica-se a departamentos

especificos. E por fim, o planejamento operacional, que é considerado como



formalizagdo, principalmente através de documentos escritos, das metodologias de
desenvolvimento e implantagdes estabelecidas, sendo desenvolvido pelos baixos
niveis de geréncia. Todos esses sao interligados, e suas interagdes influenciam de

um planejamento para outro.

2.5.1.1 Nivel estratégico

“O nivel estratégico contempla os objetivos e planos da empresa, tomada de
decisdes quanto as questdes de longo prazo da empresa, como: sua sobrevivéncia,
crescimento e eficacia geral” (BATEMAN; SNELL, 1998, p. 30).

2.5.1.2 Nivel tatico

O planejamento, no nivel tatico, é utilizado para traduzir os objetivos gerais e
as estratégias da alta diretoria em objetivos e atividades mais especificos.
(BATEMAN; SNELL, 1998). O principal desafio neste nivel € promover um contato
eficiente e eficaz entre o nivel estratégico e o nivel operacional.

O planejamento tatico € o meio da piramide organizacional, ele tem como
objetivo otimizar determinada area de resultado, trabalhando com obijetivos,
estratégias e politicas especificas que sao definidas no planejamento estratégico, ou
seja, este tipo de planejamento tem a finalidade de aplicar da melhor forma possivel
0s recursos disponiveis para o alcance dos objetivos previamente estabelecidos. De
acordo com Chiavenato (2007, p. 139) “planejamento tatico € o planejamento

elaborado em cada departamento, no nivel intermediario da organizagao”.



2.5.1.3 Nivel operacional

O planejamento operacional é€ a base da piramide organizacional, é a
formalizagdo através de documentos escritos da metodologia do desenvolvimento e
implantagdo estabelecidos. Para Chiavenato (2007, p. 140) “o planejamento
operacional é o planejamento que se refere a cada tarefa ou atividade em particular”.

No planejamento operacional, o processo € de uma menor amplitude, onde o
foco é trabalhar junto aos funcionarios ndo administrativos, pondo em pratica os

planos especificos definidos no planejamento tatico. (BATEMAN; SNELL,1998).

2.5.2 Planejamento estratégico

Planejamento estratégico € um processo formal composto por um sistema
integrado de decisdes responsavel por atingir os resultados esperados pela
organizagdo. O planejamento estratégico tem inicio na analise dos pontos fortes e
fracos da organizagdo e das ameagas e oportunidades do ambiente, por
conseguinte, é possivel formular os objetivos, as estratégias e as agoes.

A competitividade acirrada e o crescimento das exigéncias dos clientes em
termos de qualidade e compatibilidade com suas necessidades fazem com que as
empresas busquem cada vez mais uma interagdo com o ambiente em que estdo
inseridas, utilizando-se muitas vezes do planejamento estratégico para direcionar
suas decisdes.

Para Oliveira (2004) o Planejamento Estratégico € um instrumento dinadmico
de gestdo, que contém decisdes antecipadas sobre a linha de atuagao a ser seguida
pela organizagdo no cumprimento de sua missdo. E um processo formal composto
por um sistema integrado de decisbes responsavel por atingir os resultados
esperados pela organizacdo. O planejamento estratégico tem inicio na analise dos
pontos fortes e fracos da organizagédo e das ameacgas e oportunidades do ambiente,
por conseguinte, é possivel formular os objetivos, as estratégias e as agoes.

O planejamento tem como propésito adotar medidas decisivas para a
condugao das atitudes em relacdo ao seu plano, aumentando a probabilidade de

que no futuro, a organizagéo estara no lugar certo e na hora certa, oferecendo uma



visao de futuro, independente do tamanho da empresa. Tem como finalidade definir
de que maneira a organizagao aplicara os seus recursos como meios para alcangar
0s objetivos propostos, com uma visao geral e a longo prazo, ressaltando que sua
elaboracgao é responsabilidade do nivel mais alto da organizagao

N&o existe um modelo pronto para o planejamento estratégico, portanto, ao
ser elaborado tera as necessidades de acordo com as caracteristicas da
organizacdo e com certa flexibilidade para readequagao de novas estratégias, se

necessario, durante o desenvolvimento e a realizagao da pratica.

2.5.2.1 Caracteristicas do Planejamento estratégico

O planejamento estratégico apresenta 5 caracteristicas fundamentais,
conforme Matos e Chiavenato (1999, p.30):

1°) O planejamento estratégico esta relacionado com a adaptacdo da
organizagdo a um ambiente mutavel.

Esta sujeita a um ambiente de incerteza a respeito dos eventos ambientais
confronta-se com a incerteza de suas decisdes tomadas por julgamento e ndo em
dados concretos. Engaja uma orientacdo externa que focaliza as respostas corretas
ou adequadas de forgas e pressdes que estdo no lado de fora do ambiente da
organizacgao

2°) O planejamento estratégico é orientado para o futuro.

Como caracteristica tem resposta em longo prazo. Os problemas atuais nao
sao esquecidos durante o curso de planejamento, eles sao considerados juntamente
com os obstaculos e barreiras que possam vir a causar problemas e consequéncias
futuras.

3°) O planejamento estratégico € compreensivo.

Ele abrange a organizagcdo como uma totalidade, abragando todos seus
recursos, no sentido de obter efeitos sinérgicos de todas as capacidades e futuras
potencialidades da empresa.

A resposta estratégica da organizacdo envolve um comportamento
compreensivo, sistémico e global. A participacdo das pessoas € de suma

importancia nesse aspecto, pois 0 mesmo nao deve ficar s6 no papel, apenas na



teoria. Esse planejamento tem que ser acolhido por todos, por que quem realmente
faz esse planejamento ser executado, quem faz ele realmente acontecer e da certo

Sao as pessoas.

4°) O planejamento estratégico € um processo de construgdo de consenso.

Gragas a grande diversidade de interesses e necessidades dos parceiros,
sécios e acionistas de uma organizagao, o planejamento deve oferecer um meio de
atender a todos na diregcao futura que melhor se adapte para que a organizagao
possa alcangar seus objetivos.

Para que isso dé certo € necessario aceitacdo ampla e irrestrita das pessoas
envolvidas, s6 com um acordo entre todos os envolvidos o planejamento estratégico
pode ser realizado em todos os niveis da organizagao.

5°) O planejamento estratégico é uma forma de aprendizagem organizacional.

Esta orientado para adaptagdo da organizagdo ao contexto ambiental. Por
causa do planejamento ele se torna uma tentativa constante de apreender e ajusta-

se a um ambiente competitivo, complexo e suscetivel a mudancas.

2.5.2.2 Definigao do processo de planejamento estratégico

Ao pensar em uma implantacdo de um planejamento estratégico, é
necessario definir o que a empresa € e o que ela quer com isso. Através do
Planejamento Estratégico a empresa espera definir a missao e visdo. Bem como
através da analise interna apontar e melhor utilizar seus pontos fortes; perceber e
assim eliminar ou adequar seus pontos fracos. Por meio da analise externa,
conhecer e posteriormente usufruir das oportunidades realizar a identificacdo e
consequentemente, evitar as ameacas; com o intuito de estabelecer objetivos,
estratégias e agdes que contribuam para o cumprimento da sua missao.

Nesse contexto, elaborada a uniao e selecionando itens das metodologias de
elaboragdo de planejamento estratégico propostas por Oliveira (2012) e Oliveira,
Perez Junior e Silva (2009) obtém-se as seguintes definigbes para as fases do

planejamento.



2.5.2.3 Missao

E a declaragdo sobre o que a organizagdo e qual seu propésito fundamental,
a finalidade de sua existéncia, o motivo pela qual foi criada.

Definir a missdo da empresa € muito importante, pois ela exerce influéncia
direta nos aspectos essenciais do negoécio. A missdo € que a razdo de ser da
empresa, o motivo que a faz existir e a quem seus produtos e servigos atendem
(OLIVEIRA, 2012).

Para Oliveira, Perez Junior e Silva (2009), a missao € direcionada as
necessidades do mercado e a partir dela, sdo definidos os produtos e servicos a
serem vendidos de acordo com a sua capacidade tecnoldgica, financeira e de méo-

de-obra, o que possibilita uma harmonizagdo com o ambiente.

2.5.2.4 Visao

Representa um estado futuro para a organizagao, onde ela deseja chegar, o
que quer alcancar.

Oliveira (2012) define visdo como momento de importante contribuicao para o
delineamento do planejamento estratégico, pois, na visdo, traduzem-se as

necessidades e expectativas da alta administragao.

2.5.2.5 Analise externa

O ambiente externo a organizacao exerce grande influéncia no seguimento do
negocio, tornando-se motivo de preocupagao por parte dos gestores, pois fatores
externos nado podem se controlados. Através do ambiente externo sdo geradas
oportunidades que sao situagdes os eventos externos a organizacdo que, se bem
aproveitados, podem facilitar o cumprimento da missdo. E ameacas que sao



situagdes ou eventos externos a organizagdo que podem dificultar o cumprimento da
sua misséao.

Para Oliveira (2012), a analise externa estuda estes pontos: a relagao entre a
empresa e seu ambiente (oportunidades e ameacas), a posi¢do dos seus produtos
versus 0 mercado e a posicdo em que se deseja estar no futuro. De acordo com
Oliveira, Perez Junior e Silva (2009) englobam o ambiente externo fatores
econdmicos, politicos, sociais e tecnolégicos que, de alguma forma podem
influenciar os resultados da empresa. Segundo os dois autores citados o ambiente
externo gera oportunidades e ameagas que ndo podem ser evitados pela empresa, e
cabe a ela administrar esses fatores da melhor maneira possivel em detrimento de

seus objetivos.

2.5.2.6 Analise interna

A analise interna é composta de fatores inerentes as operacdes da empresa,
administracdo e utilizagdo dos recursos disponiveis, sdo englobados fatores
controlaveis pela gestao, constituem-se de pontos fortes que sdo condigbes internas
a empresa, que contribuem para o cumprimento de sua missao e a consecugao de
seus objetivos. E de pontos fracos que sédo condigbes internas a empresa, que
reduzem a probabilidade de cumprimento da sua missao e dificultam a consecucao
dos objetivos.

Para Oliveira, Perez Junior e Silva (2009), uma analise interna evidencia as
potencialidades e vulnerabilidades da organizacédo, de forma que complemente os
resultados da analise externa e se tenha a base para a formulagdo de objetivos e a
definicdo de estratégias.

Oliveira (2012) salienta que a analise interna deve englobar a comparagéo
com outras empresas concorrentes e suas formas de atuagdo, para, assim,
consolidar esta abordagem estratégica: comparar a sua empresa, que é controlavel,
com os concorrentes, que sao fatores externos e nao controlaveis.

Por meio de decisdes e agcdes no ambiente interno, a empresa torna-se capaz

de proteger-se das ameacas externas e tirar proveito das oportunidades existentes



no ambiente externo, por isso a combinagdo dessas duas analises torna-se

essencial para preceder a definicdo das diretrizes e objetivos estratégicos.

2.5.2.7 Diretrizes e objetivos estratégicos

De acordo com (OLIVEIRA; PEREZ JUNIOR; SILVA, 2009) as diretrizes e
objetivos estratégicos proporcionam beneficios concretos e mais duradouros da
analise da situagao da empresa e sdo formulados de acordo com as avaliagbes do
ambiente interno e externo efetuadas. Desta forma os autores explicam os
conceitos:

a) Diretrizes estratégicas: sao indicagdes amplas que orientam e canalizam o
raciocinio no processo de tomada de decisdes. Elas direcionam o comportamento da
empresa. Sao as diretrizes que contribuem no processo de escolha e
dimensionamento dos objetivos estratégicos.

b) Objetivos estratégicos: s&o os resultados esperados dentro da organizagao
englobam as metas e seus prazos para alcance. Os objetivos devem conter
necessidades reais e de acordo com a missao, precisam ser uma prioridade em
relagdo as necessidades encontradas e serem claros, concretos, e viaveis dentro

das condi¢des da organizagao.

2.5.2.8 Estratégias

Apos o estabelecimento das questdes estratégicas, a empresa deve
concentrar seus esforcos na formulacdo de estratégias e agdes que, da maneira
mais eficiente, conduzam ao alcance das questdes estratégicas.

Oliveira (2012) salienta a importancia da estratégia para os ambientes
externo e interno, afirmando que ela aperfeicoa as interagdes da empresa com 0s

fatores externos e influencia significativamente em fatores internos.



Para Oliveira, Perez Junior e Silva (2009), as estratégias basicas séao
definidas de acordo com as opcdes disponiveis para a empresa no eixo produto,
mercado e tecnologia.

Apesar de as estratégias serem de natureza flexivel devido as constantes
mudancas do mercado, € importante que a alta administracdo saiba escolher a
melhor estratégia para cada situagéo, sem perder o vinculo com as crengas, valores

€ missao da organizagao.

2.5.2.9 Plano de agao

Os planos de agao indicam o rumo para poder resolver as questdes
estratégicas. Séo utilizados como guias para direcionar os esforgos e possibilitar a
verificagcdo das atividades, de acordo com sua realizagdo. Assim, € possivel
identificar quando alguma atividade foi realizada de maneira errada, evitando a
queda de qualidade no obijetivo final.

Almeida (2003) destaca que no plano de acdo devem ser descritas as agdes
que serao executadas para garantir que as metas estabelecidas sejam devidamente
cumpridas. Também deve-se expor quais s&o as barreiras existentes, quem sera o
responsavel principal e os demais responsaveis e quais 0S recursos necessarios
para realizar a agao.

O objetivo do plano de agao € elencar todas as atividades que precisam ser
desempenhadas para alcancar os objetivos estabelecidos pela organizagdao. Sua
realizacdo € essencial para que as atividades da organizacdo estejam bem

estruturadas e favoregam as conquistas almejadas.

2.6 Estratégia

A estratégia é extremamente util para a empresa desde que esteja ligada ao
processo de tomada de decisdes, sendo um modelo de decisdo que ocorre



anteriormente a acao direcionando as organizagdes. Para delinear uma estratégia &

preciso estabelecer objetivos, politicas, metas e campo de atuagao da organizagéo.

2.6.1 Conceito de estratégia

A estratégia foi conceituada por diversos autores como o processo pelo qual
os gestores das organizagdes, usando uma projecado de trés a cinco anos, avaliam
as oportunidades ambientais externas, assim como a capacidade e 0s recursos
internos a fim de se decidirem sobre metas e sobre um conjunto de planos de agéo
para realizar essas metas.

“‘As estratégicas empresariais dao conta dos caminhos definidos pelo
planejador e sua equipe para mover a empresa da situacdo atual aos objetivos
estratégicos, através das oportunidades e ameacgas detectadas em seu plano”.
(BORN et al. 2007, p. 200).

Para Chiavenato (2007, p. 114), estratégia consiste:

A estratégia € uma teoria sobre a realidade dos negécios. Ela consiste em
selecionar entre varias alternativas existentes a hipotese aceitavel (teoria)
sobre aspectos internos e externos da empresa e tomar decisbes com base
nessa hipétese escolhida.

Quando se desenvolvem estratégias de agbes para a empresa, ndo deve
haver a preocupacao centralizada, apenas no sucesso ou no fracasso, & preciso
estar atento ao que esta acontecendo no ambiente, para somente entao decidir o
que deve ser feito sempre se considerando a necessidade de adaptagcdo as
consequéncias das estratégias de acao.

A estratégia representa a mobilizagado de todos os recursos da empresa, para
a consecucgao de seus objetivos. Para o sucesso da estratégia devera haver uma
adequada utilizagdo dos recursos fisicos, financeiros e humanos. Mediante a
estratégia a empresa ira estabelecer um rumo a ser seguido, bem como definir as
acdes a serem tomadas para o alcance dos seus objetivos.

Segundo Oliveira (2002), a estratégia deve corresponder a uma opgao

inteligente, econdmica e viavel a empresa, com o intuito de aperfeigoar o uso de



seus recursos, tornar-se altamente competitiva, superar a concorréncia, reduzir
problemas e aproveitar as oportunidades dispostas no ambiente.

E essencial que a estratégia esteja voltada para o objetivo principal da
empresa, ndo afastando a possibilidade de que existam investimentos em objetivos
diversificados, mas é preciso priorizar a esséncia do negdcio. A estratégia oferece
suporte ao gestor para que as tarefas sejam realizadas, mas ainda assim é
necessario que sejam realizadas da maneira certa. Visto que possuir uma estratégia
nao significa que as coisas comegarao a dar certo, também é imprescindivel coloca-
la em pratica de forma adequada.

Para que a empresa tenha um desenvolvimento significativo € necessario que
utilize todos os seus recursos, desta forma podemos dizer que a estratégia esta
diretamente relacionada com a interagao entre a empresa e o ambiente em que ela
atua e, portanto, € nesse sentido que a empresa procura tragar suas estratégias,

com o objetivo de maximizar seus resultados.

2.7 Servigos de tratamento estético

O mercado da Beleza e Estética apresenta elevado crescimento histérico no
Brasil e no mundo. Sua cadeia de valor é extensa e inicia-se na industria de
cosméticos e equipamentos, incluindo negécios de saldes de beleza, clinicas e
estéticas, SPA’s, dentre outros.

Segundo dados do SEBRAE (2015) O setor que abrange as areas de estética
e beleza esta em expansao. O ultimo estudo divulgado pela Abihpec (Associagao
Brasileira da Industria de Higiene Pessoal, Perfumaria e Cosméticos), aponta que a
venda dos produtos de beleza e higiene cresceu 15,62% em 2012. Segundo a
associagao, este mercado mantém seu crescimento anual na faixa dos 10 % ha
alguns anos. E a tendéncia é aumentar estes e outros numeros

Muitas pessoas — homens, mulheres e criangas —, sao frequentadores
assiduos das empresas de servigos de tratamento estético e tém seus profissionais
e estabelecimentos prediletos e de confianga.

Sejam negécios informais, pequenos negdécios ou grandes centros de

estética, o setor da Beleza e Estética ainda possui bastante espaco para empresas e



empreendedores que trabalham qualidade e investem em diferenciais competitivos,
independente se o foco do negdcio esta nas classes Ae Bou C e D.

Segundo dados do SEBRAE (2015) existem hoje em torno de 300 mil
negocios formalizados nas categorias MEI, Micro e Pequena Empresa,
considerando-se a atividade “Cabeleireiros e Manicures”. Se agregadas a esta conta
“Outras Atividades de Beleza”, chega-se a mais de 400 mil CNPJs.

Cerca de 7 mil salées de beleza sdo abertos por més em todo o territério
nacional, a maioria como microempreendedores individuais. Considerando-se o alto
grau de informalidade destas atividades, estes numeros trazidos a realidade

seguramente ultrapassam a casa de 1 milhdo.



3 METODOLOGIA

Para o presente estudo foi utilizada a pesquisa qualitativa. Segundo Roesch
(1999), a pesquisa qualitativa é apropriada para a avaliacdo formativa, quando se
trata de melhorar a efetividade de um programa, ou plano de agédo, ou mesmo
quando é o caso da proposi¢cao de planos, ou seja, quando se trata de selecionar as
metas de um programa e construir uma intervengcdo, mas nado é adequada para
avaliar resultados de programas ou planos.

Foi utilizada a pesquisa descritiva. Para Roesch (1999, p.137), “sao feitos
levantamentos de dados com o objetivo de obter informacédo sobre a populagao
estudada”.

O estudo de caso foi desenvolvido elaborando um plano de agédo para a
empresa estudada. A pesquisa bibliografica que, segundo Vergara (2000) é
caracterizada por ser constituida por materiais ja elaborados, tais como, livros e
artigos cientificos. Permite ao investigador pesquisar uma gama enorme de fatos
que nao poderiam ser pesquisados diretamente. A pesquisa documental, conforme
Vergara (2000) assemelha-se a pesquisa bibliografica, entretanto refere-se a
materiais que nao foram analisados cientificamente, ou que ainda podem ser
reelaborados e o estudo de caso que se caracteriza por ser um estudo profundo e
detalhado de um ou poucos objetos, permitindo o seu conhecimento amplo e
detalhado.

O universo da pesquisa foi a empresa estudada e como ela podera se
desenvolver a partir da proposta de modelo de planejamento estratégico elaborado
com este trabalho.

As informagbes necessarias para a elaboragao deste estudo de caso foram
obtidas através de entrevistas realizadas na sede da empresa, no més de maio de
2016, foram elencados questionamentos referentes ao funcionamento da
organizagao, aos objetivos, a missao, a visdo e aos valores da empresa, para a
elaboracao do Planejamento Estratégico.

A coleta de dados, segundo Roesch (1999), um trabalho pode combinar
técnicas desenvolvidas em um ou outro paradigma. Assim, a coleta de dados pode

ser feita através de entrevistas, questionarios, observacdes. Neste trabalho foram



utilizadas entrevistas com a proprietaria, para que pudesse ser elaborado o modelo
de planejamento estratégico para a empresa estudada.

Os dados foram analisados de forma qualitativa, através do referencial
tedrico, das respostas obtidas nas entrevistas e do estudo de caso, para que,

posteriormente, pudesse ser elaborado o modelo de planejamento.



4 Apresentacao da empresa

Fundada em 2000 (ha 16 anos), a empresa tem como objetivo proporcionar
servicos estéticos a populacdo. A empresa de servico de tratamento estético esta
localizada na Rua Visconde de Pelotas, bairro Nossa Senhora de Fatima, Santa
Maria/RS.

O saldo possui dois espagos amplos. Em 2015, tornou-se microempreendedor
individual (MEI), pois até entdo a proprietaria contribuia para a previdéncia como
contribuinte Individual. Em 16 anos de atendimento ja foram atendidos diversos
clientes, dentre estes alguns que permanecem até hoje. A clientela é predominante
de moradores do Bairro Nossa Senhora de Fatima.

O objetivo da empresa é fazer com que os clientes se fidelizem ao
empreendimento através da exceléncia dos produtos e servigcos prestados, visando
construir na mente de todos os publicos a melhor impressdo no ramo da beleza e
bem-estar.

A empresa preza muito por passar credibilidade para seus clientes,
satisfazendo-os, através da confiabilidade transmitida por meio da sua misséao,
proporcionando embelezamento, autoestima e qualidade de vida, focado nas
necessidades de cada publico (masculino e feminino), buscando sempre atendé-los
de forma que se sintam unicos.

A proprietaria visa ser referéncia ndo sé em beleza, mas também em valores
para o consumidor, pois, atualmente, as estratégias estdo cada vez mais voltadas
para a realizagao plena do ser humano, deixando de ter o foco principal apenas no
produto, oferecendo e passando valores emocionais, sociais, culturais e
principalmente ambientais.

Os Servigos ofertados pela empresa se constituem em: Coloragao; Corte;
Escova; Escova progressiva e definitiva; Hidratacdo; Luzes; Permanente;
Reconstrugdo capilar; Reflexo Invertido; Relaxamento; Selagem Capilar;

Tonalizagao; Depilagao; Servigos de manicure e pedicure; maquiagem.



4.1 Proposta de Modelo de Planejamento estratégico

A presente proposta foi realizada a partir da analise da situagcdo em que a

empresa se encontra e de suas expectativas futuras.

4.1.1 Negdcio

Oferecer servigos e produtos de beleza e estética.

4 .1.2 Missao

Prestar um atendimento de exceléncia, com servigos de extrema qualidade,
objetivando a valorizagdo da beleza, dentro da perspectiva de um melhor custo-

beneficio, proporcionando desta forma a satisfagao dos clientes.

4.1.3 Visao

Sermos referéncia no bairro Nossa Senhora de Fatima, no tratamento da
beleza, através da qualidade dos nossos servigcos, oferecendo conforto,

pontualidade, eficiéncia no atendimento e fidelizacdo dos clientes.



4.1.4 Valores

Prezar o respeito, valorizacdo e satisfagdo dos nossos clientes, obter,

exceléncia nos resultados e humildade na condug&o do negdcio.

4.1.5 Analise Externa

A analise externa pode interferir no desempenho da organizagdo, gerando
mudangas que representam oportunidades e ameagas ao desenvolvimento. As
mudancas advindas do ambiente externo refletem nas empresas que concorrem de

forma direta e até mesmo indireta.

4.1.5.1 Oportunidades

- Culto a beleza;

- Inovagdes de tratamentos estéticos;

- Novos estilos veiculados na midia;

- Variedades trazidas por fornecedores;

- Inexisténcia de restricdo a classe ou sexo;
- Concorrentes sem inovacao;

- Utilizar servigos oferecidos pelo SEBRAE de apoio a microempreendedores.

4.1.5.2 Ameacas

- Produtos substitutos e competidores;
- Falta de recursos financeiros dos clientes;

- Aumento do custo dos produtos utilizados nos servigos;



- Produtos e equipamentos importados;

- Crescimento do numero de salbes;

- Baixa da populagédo em periodo de férias;

- Surgimento de concorrentes com o mesmo tipo de servigo, voltado para o

mesmo publico, porém com pregos ainda mais acessiveis.

4.1.6 Analise Interna

A analise interna compreende um diagnostico do ambiente interno, sendo
necessario para sua realizagcdo um levantamento de dados da empresa para que se

identifiguem pontos fortes e pontos fracos.

4.1.6.1 Pontos fortes

a) Precos acessiveis;

b) Sede propria;

¢) Qualidade dos servigos;

d) Proximidade dos clientes para receber criticas e sugestdes, assim
analisadas rapidamente como possibilidade de melhorar os servicos;

e) Ambiente limpo e higienizado.

4.1.6.2 Pontos fracos

a) Falta de recursos para reinvestir no negécio;

b) Demora no tempo do atendimento, pois ha somente uma profissional;
c) Forma de recebimento limitada;

d) Inexisténcia de um sistema que possibilite um maior controle financeiro;

e) Falta de um plano de marketing;



f) Tempo escasso para participar ativamente de cursos de atualizagéo

profissional.

4.1.7 Questdes Estratégicas

Questao estratégica 1: Ampliacdo do quadro de colaboradores.

Tem como objetivo acelerar o tempo de atendimento e possibilitar que a
proprietaria possua horarios para sua atualizacao profissional, conforme ponto fraco
item b e item f.

Questao estratégica 2: Expansao das possibilidades de recebimento.

Visa possibilitar outras formas de recebimento, conforme ponto fraco item c.

Questao estratégica 3: Disponibilizacdo de novos servigos.

Tem por meta ofertar novos servigos trazendo as novidades do mercado para
dentro da empresa.

Questao estratégica 4: Formacao de parcerias estratégicas.

Visa agregar maior visibilidade a empresa, buscando aumento de capital,
conforme ponto fraco item a.

Questao estratégica 5: Criagdo de planilha de controle financeiro.

Tem como objetivo controlar as entradas e saidas dos recursos da empresa,
conforme ponto fraco item d.

Questao estratégica 6: Criacao de planejamento de Marketing promocional.

Objetiva aumentar a divulgacao da empresa, conforme ponto fraco item e.

Questao estratégica 7: Busca de cursos de atualizagdo profissional,

conforme ponto fraco item f.

4.2 Planos de agoes para as questoes estratégicas

Para a realizagcdo dos objetivos da empresa foi desenvolvido o plano de agao

e a proposta de aplicacao das agdes a serem seguidas.



Quadro 1 — Questao estratégica 1

Questodes estratégica 1:
Contratagao de mais um profissional para auxiliar no atendimento.

Objetivo:
Possibilitar o atendimento de mais clientes e ampliar os servigos ofertados.

Acodes:
a) Pesquisar tendéncias que ndo estdo sendo ofertadas, para introduzir um profissional na
empresa que execute novas atividades;

b) Divulgar a vaga direcionada para o perfil desejado a realizar estas novas atividades;

c) Selecao e entrevista para escolha do profissional;

d) Contratagdo do novo colaborador;

e) Treinamento do novo funcionario;

Prazo: 2 meses

Efeito esperado:
Ampliar os servigos ofertados, captar novos clientes e também dar mais opg¢des de servigos variados

aos clientes ja existentes;

Fonte: Elaborada pela autora (2016)




Quadro 2 — Questéo estratégica 2

Questao estratégica 2:
Ampliar as formas de recebimento.

Objetivo:
Possuir seguranga de recebimento dos clientes e dar possibilidade de formas pagamento parcelada

para servigos de valor mais elevado.

Acodes:
a) Realizar um levantamento das bandeiras de cartdes mais utilizadas.

b) Apurar qual empresa possuiu as maquinas com melhores taxas para estes cartoes;

c) Credenciamento da maquina;

Prazo: 1 més

Efeito esperado:
Garantia de recebimento.

Fonte: Elaborada pela autora (2016)




Quadro 3 — Questéo estratégica 3

Questdes estratégica 3:

Novos servigos ofertados.

Objetivo:
Aumentar os servigos ofertados, buscar novos clientes, aumentando assim o faturamento da

empresa;

Acobes:

a) Pesquisa de mercado buscando tendéncias;

b) Identificar quem ja oferece este tipo de servigo e saber se esta tendo o retorno esperado;

c) Apurar o custo-beneficio;

d) Implantar e divulgar os novos servicos que empresa oferece;

Prazo: 2 meses

Efeito esperado:

Ampliagéo das atividades, crescimento da empresa.

Fonte: Elaborada pela autora (2016)

Quadro 4 — Questéo estratégica 4

Questdes estratégica 4:

Parcerias estratégicas

Objetivo:
Evidenciar o salao.

Acodes:
a) Procurar representantes comerciais que trabalhem com produtos que satisfagam os clientes e

atraiam novos (tinturas, produtos para realizagdo de escovas inovadoras);

b) Escolher os produtos que o saldo deveria utilizar;

¢) Formar a parceria vinculando o nome do saldo a marca;

d) Investir em marketing para a divulgacdo da parceria. (fachada personalizada com a

divulgacao da marca de produto associada, apresentagdo em eventos, feiras profissionais).

Prazo: 2 meses

Efeito esperado:

Associacdo da marca ao nome do saldo; maior visibilidade da empresa.

Fonte: Elaborada pela autora (2016)




Quadro 5 — Questéo estratégica 5

Questoes estratéqgica 5:

Elaboragédo de uma planilha de controle financeiro.

Obijetivo:
Controlar as despesas financeiras, 0 aumento dos pregos dos recursos utilizados nos servigos, para a
atualizagao de precos e escolha de fornecedores; separagao das despesas familiares das despesas

da empresa.

Acodes:
a) Calcular as despesas fixas e variaveis do estabelecimento;

b) Calcular os custos dos produtos utilizados na execugéo dos servigos prestados;

c) Separar as despesas domésticas das despesas da empresa;

d) Manter o controle de servigos prestados diariamente;

e) Apuracao do faturamento mensal;

Prazo: 1més

Efeito esperado:
Acompanhar o real faturamento da empresa, apuragao dos custos para a atualizagdo dos pregos dos

Servigos.

Fonte: Elaborada pela autora (2016)




Quadro 6 — Questéo estratégica 6

Questoes estratégica 6:

Elaboragao de estratégias de marketing

Objetivo:
Captacgéo de novos clientes, maior visibilidade da empresa.

Pesquisa de mercado para identificar os possiveis novos clientes e assim capta-los;

Criagdo de uma pagina no facebook;

Desconto para aniversariantes;

)
)
c) Criacao de um cartao fidelidade;
)
)

Promogdes em dias de menor movimento (reducéo de pregos através de pacotes de servigos).

Prazo: 1més

Efeito esperado:
Aumentar o faturamento, ampliar o movimento em determinados dias. Ter uma pagina para divulgar

promogdes, avisar sobre mudangas e novidades, compartilhar fotos dos servigos, receber marcagdes

por chats.

Fonte: Elaborada pela autora (2016)

Quadro 7 — Questao estratégica

Questoes estratégica 7:

Cursos de aperfeicoamento profissional

Objetivo:
Atualizagao profissional, busca de inovagdes para especializagdo em novas areas.

Acoées:

a) Identificar os servigos na empresa que precisam ser atualizados e buscar as tendéncias;

b) Buscar escolas que estejam oferecendo cursos;

c¢) ldentificar a instituicdo de melhor custo-beneficio;

d) Matricula no curso;

Prazo: 1més

Efeito esperado:

Captar novos clientes, utilizagdo de novas técnicas a servigos ja existentes, aumento do faturamento.

Fonte: Elaborada pela autora (2016)




5 CONCLUSAO

O planejamento estratégico se torna cada vez mais importante nas
organizagbes. Através desta ferramenta se torna possivel alcangar os objetivos da
empresa. Diante deste cenario, pode-se observar que o planejamento estratégico
passa ser uma ferramenta valiosa em uma organizagdo, pois minimiza acodes
incorretas e de risco, buscando alcangar os objetivos propostos.

No desenvolver do trabalho foi utilizada a revis&o bibliografica a fim de auxiliar
na realizagao do estudo, através da pesquisa e conhecimento de varios autores. Em
seguida foram analisados dados de uma empresa de servigco de tratamento estético.

A formulagdo de um modelo de planejamento estratégico para uma empresa
de servigo de tratamento estético podera ser de grande importancia para
organizacao, pois através da analise do ambiente externo e interno da empresa foi o
diagndstico que possibilitou a identificagcdo das oportunidades e ameacas e dos
pontos fortes e pontos fracos relacionados a empresa, além de permitir a definicdo
da missao, visdo e as estratégias a serem adotadas. Apds execugao destas analises
foram elaboradas as questdes estratégicas para que a empresa as utilize através de
acoes, visando melhorar o seu desempenho e aprimorar os ja existentes.

Através deste estudo foi possivel o alcance do objetivo geral e dos objetivos
especificos que sao de extrema importancia no que se refere a aplicabilidade da
ferramenta de gestado, ou seja, planejamento estratégico. O objetivo geral do estudo
foi elaborar uma proposta de planejamento estratégico para uma empresa de
servicos de tratamento estético com abrangéncia de 2 anos e o0s objetivos
especificos alcangados consistiam em justificar a importancia do planejamento
estratégico para uma empresa de servigos de tratamento estético; elaborar a
definicdo do negdcio, a missao e visdo da empresa; efetuar uma analise externa
objetivando identificar provaveis oportunidades e ameacas; elaborar uma analise
interna, para possibilitar a identificacdo dos seus pontos fortes e pontos fracos;
elencar questdes estratégicas adequadas as necessidades da empresa; definir para
cada questao estratégica as agdes a serem desenvolvidas.

Feitas as analises foi possivel notar que empresa ainda n&o divulga de forma

satisfatéria seu trabalho, e essa € uma situacdo que deve ser revista. Percebeu-se



também a caréncia de mais colaboradores para a condugédo do negdcio. Aponta-se
também a auséncia de um controle financeiro, capaz de demonstrar os lucros,
gastos e custos gerados. Foi possivel perceber que a empresa deve investir em
cursos de capacitagdo, pois o mercado desta area € muito exigente. Por isso, &
importante que a empresa se estruture, a partir da posposta de planejamento
desenvolvida, no sentido de conseguir mais competitividade e lucratividade.

A contabilidade, vista como um sistema de informacao formal e estruturado,
confirma sua importancia ao demonstrar as origens dos recursos € a forma como
eles foram aplicados. Nesse contexto, é importante citar a relevancia dos
profissionais dessa area. O planejamento estratégico € um servigo que esta cada
vez mais requisitado no mercado. Desta forma, vem se revelando uma boa area
para o contador realizar consultoria e contribuir no processo de tomada de decisées,
ja que este possui informagdes financeiras e patrimoniais. O mercado atualmente
requer um novo perfil de profissional que esteja comprometido com os resultados de
seus clientes. Desta forma, a contabilidade gerencial figura como um dos
instrumentos mais poderosos para subsidiar a administragcédo de uma empresa, pois
causa forte influéncia no processo de planejamento estratégico empresarial e
orcamentario. Visto que a contabilidade representa um instrumento de apoio ao
planejamento estratégico, compete ao contador aplicar suas técnicas e
conhecimento para gerar informagdes com a maior clareza e exatidao possivel para
permitir aos seus usuarios o direcionamento do negdcio, facilitando alcance do
sucesso nas empresas.

Diante da proposta de planejamento estratégico, a empresa pdde conhecer
melhor as variaveis e condicionantes que atuam internamente e externamente em
suas atividades, e a partir das implantacdes provavelmente podera utilizar-se delas
como um dispositivo auxiliador na tomada de decisdes. O planejamento estratégico
deve ser realizado e seguido, com isso, a empresa conseguira se desenvolver e
atender suas expectativas e dar mais satisfagdo a seus clientes, colaboradores e
proprietarios.
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