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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo realizar o diagndstico na empresa Restaurante Tio Hong,
que atua na cidade de Goiania no ramo alimenticio em modalidade de self service. A partir do
diagnostico foram propostas acdes de melhoria. Metodologicamente foi realizado um estudo
de caso através de uma pesquisa exploratoria descritiva e analise qualitativa, tendo como ins-
trumentos a pesquisa bibliografica, documental e levantamento de dados através de entrevistas
com o diretor proprietario, gerente e subgerente. Os resultados indicaram como pontos fracos:
a falta de midia e presenca nas redes sociais, a estrutura fisica pequena, a pouca comunicagao
entre dono e empregador e a falta de treinamentos para os funcionarios. Posteriormente apre-
sentaram-se como propostas: treinamentos para os funciondrios para melhoria do atendimento,
realizagdo de reunides semanalmente entre sdcios € gerentes, proposta de uma ferramenta tec-
noldgica para controles financeiros e gestao da empresa, adicionar mais um caixa no balcao,
proposta para contratar uma agéncia de marketing e criacdo um organograma da empresa.
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ABSTRACT

The present study aims to make a diagnosis of company Restaurante Tio Hong, which opera-
tes in the city of Goiania in the food sector in a self-service mode. From the diagnosis have
been proposed actions for improvement. Methodologically we performed a case study using
an exploratory descriptive and qualitative analysis, using literature, documents and data coll-
ection through interviews the owner-director, manager and assistant manager as instruments.
The results showed as weaknesses: lack of media and presence on social networks, small phy-
sical structure, lack of communication between owner and employer and lack of training for
employees. Subsequently presented as proposals: training employees to improve service, hol-
ding weekly meetings between partners and managers, investment in technological tools for
financial controls and company management, adding another cashier at the counter, hire an
marketing agency and create a company organizational chart.

Keywords: Organizational Diagnosis, Management, Planning.



INTRODUCAO

A administragdo ¢ considerada uma ciéncia social aplicada na qual busca atingir os
objetivos de uma organizacao através do gerenciamento de seus recursos nas diversas areas que
a compdem como producao, recursos humanos, logistica, marketing, material, finangas, dentre
outras. Como um conjunto de processos, a administragdo depende da tomada de decisdes, de
com acordo com o0s objetivos desejados e a disponibilidade de recursos, buscando atingi-los
com eficacia e eficiéncia. Para Maximiano (2011) a pratica de administrar envolve processos
dinamicos e tomada de decisdes, os principais processos relacionados envolvem planejamento,
organizacao, lideranca, controle e execucao.

Bateman e Snell (2006) cita que cada processo dentro da organizacao ¢ de suma impor-
tancia para seu desenvolvimento, o planejamento gera valor estratégico, onde as decisdes sao
tomadas de forma sistematica em relacao as metas ¢ atividades de uma unidade de trabalho; a
lideranga procura incentivar todo pessoal buscando sempre atingir um melhor nivel de desem-
penho; a organizagdo como funcao gerencial coordena os recursos presentes € por fim, o con-
trole, para realizar mudancas necessarias e supervisao de progressos. Portanto a administragao
se mostra de suma importancia na organizacao, onde cada decisdo depende de suas respectivas
analises, visando também, a dinamizacao de seus processos. Logo, a sobrevivéncia serd reflexo
de decisdes acertadas, ou seja, a organizagdao depende diretamente da qualidade das decisdes
tomadas por seus administradores., a partir de um diagnostico muito bem planejado e realizado
de forma profissional cumprindo todas as suas etapas.

O diagndstico organizacional analisa a situacdo atual presenciada pela organizagao di-
ariamente, funcionando como um guia para que esta estabeleca as suas estratégias para alcance
dos objetivos desejados pelos seus gestores. Tendo isso em vista, este estudo tem como objetivo
efetuar um diagnodstico na empresa Restaurante Tio Hong em Goiania e propor sugestoes de
melhorias.

Como objetivos especificos planeja-se realizar a pesquisa bibliografica com foco na te-
matica de diagnostico organizacional e as areas que compdem a estrutura da empresa; descrever
e apresentar a empresa pesquisada; relacionar todas as areas do negdcio como financeiro, ope-
racional, recursos humanos, vendas, marketing, producao, logistica e entre outros; especificar
o diagndstico com gestores das areas especificas em relagdo aos pontos fortes e fracos identifi-
cados; elaborar propostas de melhorias diante das ameagas e pontos fracos identificados.

A metodologia utilizada ¢ bibliografica, pesquisando autores para as defini¢des dos con-
ceitos. A elaboracdo de um planejamento estratégico ¢ frequentemente mencionada como fer-
ramenta fundamental para o desenvolvimento da organizagdo. O diagnostico ¢ a ferramenta que
precede o planejamento, oferecendo uma base sélida para a sua elaboragao. A analise ¢ feita
passando por todos os processos de todos os setores do negocio como financeiro, operacional,
recursos humanos, vendas, marketing, produc¢ao, logistica e entre outros. No final dessa anélise,
¢ possivel saber quais areas estdao fluindo de forma assertivas e quais areas apresentam falhas.
Com a pesquisa finalizada, ¢ possivel apresentar solugdes para as areas falhas e fazer que a
empresa cres¢a com essa mudancga e consiga seguir de forma melhor em cada area.

Para realiza¢dao do estudo formatou-se a problemadtica a partir das seguintes questdes:
Qual a importancia do diagnostico organizacional na empresa? Qual a missdo, visao e valores
da empresa pesquisada? Qual ¢ a estrutura organizacional da empresa pesquisada? Quais as
oportunidades e ameacas da empresa a partir de analise do ambiente externo? Quais os pontos
fortes e fracos da empresa a partir da anélise do ambiente interno? O funciondrio esta satisfeito
trabalhando dentro da empresa?

O resultado do diagndstico organizacional ¢ muito importante pois mostra de forma real
qual a situacdo atual da empresa, ja mostrando o que deve ser melhorado e o que pode ser



mantido. Maximiano (2011) explica que o diagnostico organizacional serve para avaliar a es-
trutura da organizagao visando o reconhecimento de suas potencialidades e dificuldades, cons-
truindo um conhecimento sobre a realidade da organizagao.

FUNDAMENTACAO TEORICA
Administracao

O administrador ¢ aquele que exerce a fun¢dao de administragdo em uma empresa ou
organizac¢ao publica ou privada. Exercendo as fungdes de planejamento, organizagao, direcao
e controle. Ela possui como principal objetivo o alcance de determinados fins organizacionais,
tais como a otimizagao de processos e procedimentos, a maximizacao de lucros, gerenciamento
de recursos, entre outros. Segundo Silva (2002), a administracdo € um conjunto de atividades
dirigidas a utilizacao eficiente e eficaz dos recursos, no sentido de alcancar um ou mais objeti-
vos ou metas organizacionais. Conceitua-se eficiente como sendo o esfor¢o necessario para
fazer a coisa de maneira correta: quanto menos esfor¢o maior a eficiéncia. Eficaz significa fazer
as coisas certas, de modo que acontecam no tempo certo. Nao basta ser eficiente; € preciso ser
eficaz.

Nos estudos realizados a Administragcao pode ser definida como o “veiculo pelo qual as
organizagoes sdo alinhadas e conduzidas para alcancar exceléncia em suas agdes € operagdes
para chegar ao €xito no alcance de resultados." (CHIAVENATO, 2007, P.3). Assim, pode-se
compreender a Administracdo como uma ciéncia que planeja os rumos da empresa e realiza
seus objetivos e metas, favorecendo um processo para a tomada de decisoes que devem resultar
em acdes que promovam a melhoria nas empresas.

Segundo Maximiano (2011), a administragdo deveria ser vista como uma fungao sepa-
rada das demais func¢des da empresa. O maior impacto dessa ideia esta na identificagao do
trabalho dos gerentes como sendo o distinto das operacdes técnicas da empresa. O referido autor
complementa afirmando que administrar ¢ um trabalho em que as pessoas buscam realizar seus
objetivos proprios ou de terceiros (organizacdes) com a finalidade de alcancar as metas traca-
das. Dessas metas fazem parte as decisdes que formam a base do ato de administrar e que sao
as mais necessarias.

Os estudos desenvolvidos constroem a administragdo compreendendo “cinco processos
principais interligados: planejamento, organizagao, lideranga (...), execucao e controle". (MA-
XIMIANO, 2011 p. 34), ele completa dizendo que a funcao planejamento ¢ um processo em
que sao tracados os caminhos que se quer seguir, estabelecendo os planos e objetivos para o
futuro da empresa. O processo de organizar refere-se aos recursos sao alocados para que o
planejamento seja executado, e a estrutura que se precisa para realizar os objetivos propostos,
a lideranga como prerrogativa para administrar pessoas e se conseguir alcangar os objetivos
organizacionais e por fim, a execugao que ¢ o processo de realizacao das atividades que foram
planejadas e seguidas da funcao de controle que tem como finalidade assegurar que os resul-
tados daquilo que foi planejado, organizado e dirigido se ajustem, tanto quanto possivel, aos
objetivos previamente estabelecidos, pois sua esséncia reside na verificagao se a atividade con-
trolada estd ou nao alcangando os resultados desejados.

Para que todos esses processos fossem colocados em pratica foi necessario o estudo de
varias teorias ja criadas por grandes nomes no ramo da Administracao. "Nos ultimos 150 anos,
com o avango da atividade industrial e com o crescimento das organizagdes, as teorias da ad-
ministragdo desenvolveram-se significativamente. Com isso, a administra¢ao tornou-se uma
disciplina com vida propria". (MAXIMIANO 2011, p 48)

Diagnostico Organizacional



Fundamental a elaboragdo do planejamento, o diagnostico organizacional ¢ considerado
por alguns autores como a primeira fase do processo de elaboracao e implantacao de estratégias
empresariais. Para Terence (2002) ele deve determinar “como se estd” ou “onde se esta” e cor-
responde a duas analises que devem ser realizadas de maneira integrada: interna e externa. A
analise interna visa verificar os pontos fortes, fracos e neutros da organizacao, enquanto a ana-
lise externa verificam-se as ameagas ¢ oportunidades.

Segundo Rosa (2001) o diagnostico permite uma visao integrada e articulada da orga-
niza¢do ou de um problema especifico, resultando em mais agilidade para superar os obstacu-
los, melhor direcionamento dos investimentos.

De acordo com Petrocchi (2009), 0 diagnoéstico reune informagdes basicas da analise de
mercado, das oportunidades e ameacas, e dos pontos fortes e fracos. Lacombe (2006) comple-
menta que o diagnéstico organizacional ¢ um instrumento de coleta de informagdes da organi-
zagdo, com o intuito de conhecer sua realidade interna, tracar o perfil da organizagao, estipu-
lando um plano de andlise, para que o empresario tome conhecimento de todas as dimensdes
envolvidas. Visa descobrir a situagdo presente da empresa para indicar solugdes adequadas e
de melhoria dos resultados. “Um bom diagnostico responde as perguntas: qual ¢ o nosso nego-
cio? Como esta nosso negdcio? Quais sao seus pontos fortes e fracos?”

O objetivo geral de um diagnostico organizacional ¢ apresentar um quadro confiavel da
real situagdo que esta sendo vivenciada na empresa, para que com este conhecimento seja pos-
sivel estabelecer agdes visando o aprimoramento organizacional. Segundo Block (2001), o pro-
posito de um diagndstico € mobilizar agcdo sobre um problema. Uma ag¢ao que melhore o funci-
onamento da organizagdo. Para o autor, os problemas técnicos administrativos envolvem nao
somente os sistemas financeiros e de producao como também os recursos humanos, o planeja-
mento estratégico e a geréncia de produtos e mercados.

A Andlise de Swot ¢ o processo de monitoracao do ambiente organizacional para iden-
tificar os pontos fortes, fracos, riscos e oportunidades presentes e futuras, que possam influen-
ciar a capacidade das empresas de atingir suas metas. Os estudos desenvolvidos revelam que:

Os pontos fortes e fracos compdem a analise interna da empresa, enquanto as oportu-
nidades e ameacas compdem sua analise externa. Os pontos fortes e fracos represen-
tam as variaveis controlaveis, enquanto as oportunidades e ameacas representam as
variaveis nao controlaveis pela empresa. (OLIVEIRA, 2007, p. 90)

De fato, o problema maior sdo as variaveis sobre as quais a empresa nao se tem controle.
Com todas as informacdes internas e externas, t€ém-se as informagodes globais da empresa, €
desse total o gestor deve extrair as informagdes gerenciais, que sao as que a empresa realmente
precisa ser eficaz.

O diagnostico estratégico ¢ o primeiro passo para o planejamento estratégico de uma
organiza¢do. Deve-se considerar o ambiente e suas variaveis, identificar as oportunidades que
esse ambiente proporciona e as ameacas para que sejam evitadas. A empresa precisa de ter
pleno conhecimento de seus pontos fortes e fracos e todo esse processo de analise devera ser
integrado, acumulativo e continuo.

Ambiente Externo

A analise do ambiente externo tem como finalidade identificar as oportunidades e ame-
acas que podem trazer para uma organizacao. O sucesso das organizagdes tem uma relagao
direta com o potencial que elas possuem de conhecer o ambiente geral que a cercam.

Segundo Cobra (2003), o ambiente externo envolve uma analise das forcas macro am-
bientais (demograficas, economicas, tecnoldgicas, politicas, legais, sociais e culturais) e dos
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fatores micro ambientais (consumidores, concorrentes, canais de distribui¢do, fornecedores).
Procura identificar duas coisas: oportunidades e ameagas.

Para Ferrell e Hartline (2009) oportunidades e ameagas existem fora da empresa, inde-
pendente de forcas e fraquezas. Oportunidades e ameagas ocorrem tipicamente dentro dos am-
bientes competitivo, do consumidor, econdmico, politico/legal, tecnoldgico e/ou sociocultural.

Para Daychouw (2010) O ambiente externo pode representar oportunidades ou ameacgas
ao desenvolvimento do plano estratégico de qualquer organizagao.

A empresa deve estar atenta ao ambiente externo, pois ele influencia diretamente nos
fatores internos da organizagdo. E de extrema importincia porque através desta analise o ge-
rente pode identificar oportunidades e ameagas e podera desenvolver estratégias para tirar pro-
veito das oportunidades € minimizar ou superar as ameagas da empresa.

Ambiente Interno

O ambiente interno organizacional inclui fatores que sofrem um controle mais direto da
organizagao, tais como a estrutura organizacional, recursos humanos, comunicagao, lideranga
e tecnologia. Kotler e Keller (2006), discutem que cada negocio precisa avaliar periodicamente
suas forgas e fraquezas internas. Analisam-se as competéncias de marketing, financeiras, de
fabricac¢do e organizacionais e classifica cada fator como uma grande for¢a, uma forga, uma
caracteristica neutra, uma fraqueza ou uma grande fraqueza.

Ferrel e Hartline (2009) discutem que o gestor deve comegar a pensar em termos do que
a empresa pode fazer bem e onde estdo suas deficiéncias. Forgas e fraquezas existem por causa
de recursos possuidos (ou ndo possuidos) pela empresa ou da natureza de seus relacionamentos
entre a empresa ¢ seus consumidores, empregados ou organizagdes exteriores (por exemplo,
parceiros da cadeia de suprimentos, fornecedores, instituicdes financiadoras e 6rgaos do go-
Verno).

Chiavenato e Sapiro (2009), os critérios a serem avaliados no ambiente interno sao:
recursos financeiros, lideranga e imagem de mercado, condicionamento competitivo que gera
barreiras a entrada de novos competidores, tecnologia, vantagens de custo, propaganda, com-
peténcia e inovagado de produtos.

A analise do ambiente interno ¢ importante, pois através dessa analise que a empresa
consegue verificar quais sao suas forcas e fraquezas, assim podendo obter vantagem competi-
tiva utilizando e potencializando suas forcas para aumentar participagdo de mercado, elabo-
rando estratégias para minimizar ou até mesmo eliminar suas fraquezas.

Estrutura Organizacional

Representa a maneira como estao organizadas as atividades de uma empresa, abordando
os aspectos de coordenacdo e divisao do trabalho.

Com relagdo ao tema organizacdo e suas estruturas, para Oliveira (2000) a estrutura
organizacional ¢ o conjunto ordenado de responsabilidades, autoridades, comunicagdes e deci-
soes das unidades organizacionais de uma empresa.

Segundo Robbins (2002) as organizagdes possuem estruturas diferentes, que t€ém im-
pacto sobre as atitudes e comportamentos de seus funcionarios. A estrutura organizacional de-
fine como as tarefas sao formalmente distribuidas, agrupadas e coordenadas. A divisao do tra-
balho, segundo Maximiano (2011) ¢ o processo pelo qual uma tarefa ¢ dividida em partes e
cada uma ¢ atribuida a uma pessoa diferente. Schermerhorn (2009) define como “um grupo de
pessoas trabalhando juntas visando alcancas um propdsito em comum.”. Ele afirma que em
grupo de pessoas sdo capazes de cumprir tarefas que ndo conseguiriam se atuassem sozinhas.



Ainda segundo o autor qualquer organizacao tem como proposito, a producao de bens ou ser-
vigos que satisfagam as necessidades de clientes ou usudrios. O ideal € que a organizagdo pro-
duza algo util para a sociedade, justificando sua existéncia.

Missao da empresa

Missdo da empresa deve refletir a razao de ser da empresa, qual o seu propdsito e o que
a empresa faz, ou seja, ¢ o porqué da empresa. Para Chiavenato (2009), missao significa uma
tarefa que ¢é recebida. E a razdo da existéncia da organizagdo. Oliveira (2007) também afirma
que a missdo deve satisfazer o ambiente externo, ou seja, oferecer algo que responda a sua
ansiedade. Continuando Chiavenato (2009) dia que nesse sentido € facil perceber que a estra-
tégia deve andar alinhada com missdo, uma vez que a estratégia deve atingir o objetivo da
missdo, ou seja, a estratégia tem como objetivo realizar a missao.

Rodrigues et al (2009) ressalta que a missdao ¢ uma declaragdo de propdsitos ampla e
duradoura que individualiza e distingue a organizagdo em relacao a outras no mesmo ramo de
negdcio. Barney e Hesterly (2007) reforcam a ideia ao inferir que a missdao da empresa define
0 que a empresa deseja em longo prazo e o que ela deve evitar nesse meio tempo.

Para Costa (2007), a missao de uma empresa deve responder a duas questdes basicas:
O que ¢? E Para que ela serve? Respondendo tais questionamentos ¢ possivel a elaboragdo da
missdo, que nada mais € do que a resposta a essas duas questdes. Como mencionado, a missao
¢ um alicerce para a empresa. Esse alicerce ¢ tao forte que pode conduzir todo o processo de
planejamento estratégico de uma empresa.

Segundo Chiavenato (2009) a missdo funciona como o proposito para as atividades da
organizacgdo. Serve par clarificar e comunicar os objetivos da organizacao, seus valores basicos
e estratégia organizacional.

Visao da empresa

E a imagem que a organizagio tem a respeito de si mesma e do seu futuro. Toda orga-
niza¢do deve ter uma visao adequada de si mesma, dos recursos de que dispde do tipo de rela-
cionamento que deseja manter com seus clientes e mercado. Segundo Chiavenato (2009) a visao
¢ entendida como a imagem que a organizacgdo tem respeito de si mesma e do seu futuro. Ela
esta mais voltada para aquilo que pretende ser do que como ela realmente €. Essa visao repre-
senta o destino que a empresa pretende transformar em realidade. A mesma representa o que a
empresa quer ser, ou seja, a visao proporciona que seja desenvolvido e implementado o pane-
jamento estratégico.

Valores da empresa

Os valores constituem crengas e atitudes que ajudam a determinar o comportamento
individual uma vez que as pessoas sdo o ativo mais importante ou o cliente tem sempre razao.
Sao os valores definidos por uma organizacao, muitas vezes podem diferir daquilo que os seus
dirigentes acreditam ou valorizam no seu cotidiano. Segundo Oliveira (2007), os valores repre-
sentam o conjunto dos principios e crengas fundamentais, que fornecem sustentacao para todas
suas decisdes.

Para Chiavenato e Sapiro (2009), os valores sdo o conjunto de conceitos, filosofias e
crengas gerais que a organizagdo respeita e pratica, e estdo acima das praticas cotidianas para
busca de ganhos em curto prazo.

Objetivos e desafios empresariais



O planejamento estratégico ¢ uma ferramenta administrativa que as empresas utilizam
para poderem alcancgar seus objetivos, com isso a mesma estabelece metas e prazos, que sao na
verdade os desafios enfrentados para obter sucesso em seus objetivos.

Como sistemas abertos, as organizagdes operam através de mecanismos de cooperacao
e de competicdo com outras organizagdes. Varios autores definem planejamento estratégico,
em geral de forma similar, relacionando este com ordenagao de ideias, conhecimento de pontos
fortes e fracos, bem como objetivos € metas.

Fischmann e Almeida (2009) definem planejamento estratégico como sendo uma téc-
nica administrativa que utiliza a analise do ambiente para definir a direcdo que deve ser seguida
pela empresa, de forma a fortalecer seus pontos fortes, diminuindo os riscos, com agdes de
longo prazo.

Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000) destacam que planejamento estratégico ¢ um
processo formal que tem como intencao principal a formalizacdao das estratégias, voltado ao
planejamento de ag¢des e ao controle de desempenho. Importante comentar o relacionamento
entre planejamento e formalizagdo descrito por Mintzberg (2004). O autor considera o planeja-
mento como objetivo e abrangente e cita que a énfase na formalizagdo ¢ que diferencia o pla-
nejamento de outros processos, de forma a obter um sistema de decisoes. Destaca a importancia
do pensamento estratégico e a reflexao de que a formalizacao deve ser vista como um facilitador
e nao como controle. E como facilitador, o planejamento estratégico deve proporcionar maior
foco, ordenar dados, programar e estabelecer cronogramas.

Estratégias empresariais

Em uma empresa, as estratégias, quando bem elaboradas, sdo quando os executivos
conseguem adequar os recursos fisicos, financeiros € humanos em um s6 objetivo, minimizando
os problemas e maximizando as oportunidades. Segundo Bookman (2001) gestao estratégica
nas empresas € o processo de tomada de decisdes que orienta as acdes da organizagdo ao longo
do tempo. Considerando sua relagdo com o ambiente ao qual esta inserida. Para ser efetivo, ele
deve ser planejado, implementado e mensurado. Com objetivo de direcionar o comportamento
da organizag¢ao rumo aos seus objetivos.

Para Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000), o processo de gestdo estratégica esta vin-
culado nao s6 a uma analise racional, mas também a criatividade ¢ as transformacgodes soci-
ais. Para o autor, trata-se de gerenciar as mudangas a que a empresa esta sujeita de modo a
preservar sua cultura ao mesmo tempo que persegue vantagem competitiva.

Stead e Stead (2008) definiram a gestdo estratégica como um processo continuo que
envolve os esfor¢gos dos gestores estratégicos para ajustar a organizacao ao ambiente onde esta
inserida, desenvolvendo-se vantagens competitivas. Estas vantagens competitivas permitem
que a empresa aproveite oportunidades e minimize ameacas ambientais. A gestdo estratégica
comec¢a com uma visao do que a empresa € € o que se tornara. Baseado nas suas competéncias
distintivas, implementam-se as estratégias em todos os niveis para realizar as metas da organi-
zagdo, ajustando-a ao ambiente externo.

Dess, Lumpkin e Eisner (2007) discutem que atualmente, a gestao estratégica ¢ uma das
areas do campo da gestao de maior destaque e relevancia. Sua importancia reside no fato de se
constituir em um conjunto de acdes gerenciais que permitem aos gestores de uma empresa
manté-1a integrada ao seu meio envolvente e no curso correto de desenvolvimento, possibili-
tando atingir seus objetivos e sua missdao. Apesar de sua importancia, Boyd, Finklstein e Gove
(2005) demonstraram que a gestdo estratégica apresenta muitos atributos de um campo de es-
tudo ainda imaturo, com pouco consenso € baixos niveis de produtividade. Esta constatagao
explica o porqué de varias definigdes a respeito do mesmo conceito.



Segundo Dess, Lumpkin e Eisner (2007), a gestao estratégica numa organizacao deve
tornar-se um processo € um caminho tinico que norteia as agdes em toda a organizagdo. Consiste
em analises, decisoes e acoes empreendidas nas organizagdes para criar € sustentar vantagens
competitivas. Esta definicdo apresenta dois elementos que estdo no nucleo da gestdo estraté-
gica: primeiro, trés processos realizados de forma continua (analises, decisdes e agdes); se-
gundo, a esséncia deste conceito € estudar por que algumas organizagdes tém desempenho me-
lhor que outras (as vantagens competitivas). Aqueles autores definem quatro atributos- chave
para a gestdo estratégica: ¢ dirigida para os objetivos globais da organizagao; inclui multiplos
stakeholders no processo de tomada de decisao; requer incorporar perspectivas de curto e longo
prazos; envolve o reconhecimento de trade-offs entre efetividade e eficiéncia.

Projetos e planos de acao

Para a criacdo de um projeto para implantar o planejamento estratégico dentro da orga-
nizagdo, ¢ necessario que se faca um cronograma detalhado das atividades que terdo de ser
realizadas, anexando as datas de inicio e término das atividades pré-estabelecidas e o custo de
cada tarefa ou atividade. Em estudos realizados, ja estavam pontuando que “projeto € um tra-
balho com datas de inicio e término previamente estabelecidas, coordenador responsavel, re-
sultado final predeterminado e no qual sdo alocados os recursos necessarios a seu desenvolvi-
mento” (OLIVEIRA, 2007, p. 237).

Porth (2002), a gestao estratégica emergiu como parte do planejamento estratégico, que
agora ¢ tido como um dos seus principais instrumentos. Ele foi incorporado pela gestao estra-
tégica, que uniu, num mesmo processo, planejamento e gestdo. Ja Stead e Stead (2008) afirma-
ram que a gestao estratégica derivou do conceito de politica empresarial. Este conceito expli-
cava a organiza¢do como um sistema no qual sao utilizados recursos econdomicos eficazmente
e sao coordenadas as atividades funcionais da empresa no intuito de obter lucro.

O planejamento estratégico segundo Chiavenato (2009) ¢ a maneira pela qual a estraté-
gia ¢ articulada e preparada. Contudo, ele ndo ¢ algo que se faz uma vez a cada ano. Ele nao ¢
descontinuo. Quanto maior for a mudanga ambiental, mais devera ser feito e refeito de maneira
continua o planejamento estratégico. A estratégia precisa ser implementada. Esse € o principal
desafio. Para ser bem-sucedida, a estratégia precisa ser colocada em agdo por todas as pessoas
da organizac¢dao em todos os dias e em todas as suas agdes. A estratégia precisa ser avaliada
quanto a seu desempenho e resultados. Para isso, a estratégia precisa ter indicadores e demons-
tragdes financeira que permitam a monitoragdo constante € ininterrupta de suas consequéncias
para que se possam aplicar medidas corretivas que garantam seu sucesso.

Logistica

Segundo Ballou (2011) a logistica ¢ um fator determinante para as empresas na questao
de distribuicao, devido a necessidade de se preocupar em ter o produto certo, tempo certo, local
certo e atendendo as exigéncias dos clientes e se preocupando em se manter no mercado em
boas condi¢des, com custo inferior e retorno superior, sobre possiveis investimentos. Assim
cabe analisar o planejamento estratégico, tatico e operacional, buscando analisar as dificuldades
enfrentadas pela area, o relacionamento com os demais setores da empresa, a otimizagdo entre
procura e producdo e o valor agregado a responsabilidade social organizacional. Estudos afir-
mam que:

O longo caminho que se estende desde as fontes de matéria-prima, passando pelas
fabricas dos componentes, pela manufatura do produto, pelos distribuidores e che-
gando finalmente ao consumidor constitui a cadeia de suprimentos. (NOVAES 2007,

p.38)



Segundo Dias (2012), logistica ¢ uma parte da cadeia de abastecimento que gerencia
com eficécia o fluxo e armazenagem de bens, servicos e informagdes, desde o ponto de origem
até o consumidor final, visando satisfazer as exigéncias dos consumidores. “A logistica empre-
sarial € um campo relativamente novo do estudo da gestdo integrada, das areas tradicionais das
finangas, marketing e produ¢ao” (BALLOU, 2011, p. 26)

Fiqueiredo, Fleury e Wanke (2013) diz que a gestao logistica se da por meio do tripé
logistico, este que tem por principios as seguintes perspectivas; capacidade de desenvolver e
implantar solucdes inteligentes em logistica, capacidade de executar e gerenciar a performance
consistente e por fim, a capacidade de custear e lidar com os custos, mantendo-os em patamares
competitivos O Sistema de Informagao Logistico ¢ a pega que liga as atividade logisticas em
um processo integrado, combinando hardware e software para medir, controlar e gerenciar as
operagoes logisticas. Estudos realizados discutem que:

A logistica empresarial trata de todas as atividades de movimentacdo e armazenagem,
que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisicdo da matéria-prima até o
ponto de consumo final, assim como dos fluxos de informagdo que colocam os pro-
dutos em movimento, com o propdsito de providenciar niveis de servigo adequados
aos clientes a um custo razoavel. (BALLOU 2011, p. 24)

Para Novaes (2007), a moderna logistica busca englobar prazos previamente combina-
dos e cumpridos ao longo de toda a cadeia de suprimento, integrar todos os setores da organi-
zagdo, integrar parcerias com fornecedores e clientes, otimizar processos afim de reduzir custos
e satisfazer os clientes oferecendo um nivel de servigo preestabelecido e adequado. Portanto, a
logistica trata da evolug¢ao do processo que vai desde a compra da matéria prima até a entrega
do produto final ao consumidor, dentro dos padrdes esperados.

A Logistica reversa ¢ responsavel por gerenciar e operacionalizar o fluxo reverso de
bens e materiais, apds sua venda e ou consumo, ou seja, ela ¢ responsavel pelo retorno do pro-
duto, desde o ponto de consumo final até o ponto de origem. O retorno de mercadorias pode
ocorrer proveniente de devolugdes, classificadas como pos venda ou por descarte chamado de-
pos-consumo. Estudos dizem que “A Logistica reversa ¢ um processo logistico destinado a
retirar produtos novos ou usados de seu ponto inicial na cadeia de suprimento [...] e redistribui-
los seguindo procedimentos de gerenciamento de materiais.” (SOUZA, 2011, p. 1)

Segundo o Ministério do Meio Ambiente a logistica reversa ¢ um dos instrumentos para
aplicacdo da responsabilidade compartilhada pelo ciclo de vida dos produtos. A Politica Naci-
onal de Residuos Soélidos (PNRS) define a logistica reversa como:

Um instrumento de desenvolvimento econdmico e social caracterizado por um con-
junto de agdes, procedimentos e meios destinados a viabilizar a coleta e a restitui¢ao
dos residuos solidos ao setor empresarial, para reaproveitamento, em seu ciclo ou em
outros ciclos produtivos, ou outra destinagdo final ambientalmente adequada. (PNRS)

Administracio de marketing

O marketing ¢ uma das vertentes dentro do curso de Administragao. No marketing, se
dedica a estudar o consumidor e sua demanda e como seu produto pode ajuda-lo. Nesta area se
atua antes e depois de qualquer criacao acontecer. Os profissionais responsaveis por essa area
devem entender o consumidor, o que ele quer, o que ele precisa, como o produto esta adequado
a isso.

Para Jaques (2009), marketing ¢ a capacidade de identificar por meio de estudos cienti-
ficos do mercado as necessidades e oportunidades de produtos e servigos gerados para um de-
terminado publico-alvo, trazendo beneficios financeiros e/ou administrativos aos clientes atra-
vés de transagoes bilaterais.



Pode-se afirmar que marketing € o estudo do mercado. De acordo com Fraga (2006), ¢
uma ferramenta administrativa que possibilita a observacao de tendéncias e a criagdo de novas
oportunidades de consumo visando a satisfagdo do cliente e respondendo aos objetivos finan-
ceiros e mercadologicos das empresas de produgdo ou prestacao de servicos.

Segundo Kotler e Keller (2006), nds podemos perceber que o marketing € o processo
social pelo qual as pessoas obtém aquilo que necessitam e desejam, através da livre oferta e ne-
gociagio com outros individuos. E importante termos em mente que a administragdo de mar-
keting procura a lucratividade da empresa através da criagao e entrega de valor.

Ainda segundo os autores, definiu-se as necessidades dos clientes em cinco categoriais
distintas, que sdo: as necessidades reais (o cliente quer), as ndo declaradas (o cliente anseia), as
declaradas (o cliente pede), as de algo mais (gostaria de ter) e as secretas (além do esperado).
Por fim, os autores determinaram também os trés estagios para as atividades de marketing, que
sdo: o marketing empreendedor, profissionalizado e o burocratico. Essas atividades atingem as
pequenas, médias e grandes empresas respectivamente.

De acordo com Kotler e Armstrong (2014) O marketing moderno aspira gerar ao cliente
valor e satisfagdo, sendo o este um fator indispensavel para o sucesso de qualquer empresa, pois
seus dois principais pontos sdo atrair novos clientes, prometendo-lhes valor superior, e manter
a fidelidade dos clientes atuais, oferecendo-lhes satisfagao.

Para que isso aconteca, € preciso segmentar seus clientes e em relagdo a isso, Kotler e
Armstrong (2014), dizem que a segmentagao ¢ vocé reconhecer que nao consegue servir a todos
os clientes com o mesmo nivel de satisfagdo. Para que isso aconteca ¢ preciso definir um pu-
blico-alvo, ou seja, um grupo de pessoas com caracteristicas e necessidades parecidas que a
empresa decide alcangar.

O marketing ¢ composto por um mix de fatores, também conhecido como “4Ps” - pro-
duto, prego, praga e promog¢ao € um composto de alternativas de controle que auxiliam os pro-
fissionais administradores no comércio de produtos de forma adequada ao mercado, objeti-
vando atender as necessidades dos consumidores, ou seja, “os consumidores estdo no centro de
tudo”, (ARMSTRONSG; KOTLER, 2014, p. 39).

De acordo com Churchill e Peter (2000), cada um desses fatores tem potencial para
afetar o processo de compra em varios estagios. Armstrong ¢ Kotler (2014) caracterizam este
mix de fatores como sendo “o conjunto de ferramentas de marketing taticas e controlaveis que
a empresa combina para produzir a resposta que deseja no mercado-alvo. Consiste em tudo o
que a empresa pode fazer para influenciar a demanda de seu produto”, para Pride e Ferrell
(2000), seu foco "¢ fazer com que o produto esteja disponivel no lugar certo e a um preco
aceitavel para os consumidores. Requer também comunicar informagao que ajude os clientes a
determinar se o produto satisfard suas necessidades." Armstrong e Kotler (2014) referem-se
mais expressivamente ao produto e sua demanda, enquanto Pride e Ferrell aliam o produto a
comunicacdo para com o cliente. O produto pode ser considerado o composto essencial do mix
de marketing, pois a partir dele sao definidos os demais componentes (preco, promogao €
praca). Fonseca (2008) fala que o produto deve ter como caracteristica o suprimento dos anseios
dos clientes, que pode ser estabelecido pela troca entre consumidor e empresa. Churchill e Peter
(2000) explicam que um produto que esta adaptado a uma necessidade especifica do consumi-
dor tende a ser associado a um alto valor e assim, influenciar na decisdo de compra, explicam.

Em resumo, o papel da area de marketing ¢ atingir as respostas e metas desejadas, para
que o meio de troca satisfaca ambas as partes envolvidas. Mesmo que nao haja um departa-
mento especifico dentro da organizagao, os proprios diretores, gerentes comerciais ou financei-
ros podem tomar tais decisdes, visando suprir as necessidades dos consumidores.

Administracao de recursos humanos
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A gestao de pessoas, ou administragdo de recursos humanos ¢ uma associagdo de habi-
lidades e métodos com o objetivo de administrar os comportamentos internos e potencializar o
capital humano de uma organizacao. Podemos dizer, que sua finalidade basica ¢ nortear e dire-
cionar os colaboradores na direcdo dos objetivos e metas da empresa. Um dos conceitos mais
conhecidos acerca da administragdo de recursos humanos foi elaborado pelo Chiavenato
(2009), no qual ele diz que gestao de pessoas € o conjunto integrado das atividades de especia-
listas e gestores como agregar, aplicar, recompensar, desenvolver, manter € monitorar pessoas
no sentido de proporcionar competéncias e competitividade a organizagao.

De acordo com Maximiano (2011) As principais fungdes da administragdo de recursos
humanos, sdo: recrutamento e sele¢ao (Interno, externo, misto, terceirizado, eventual), treina-
mento e desenvolvimento (Integragdo inicial, capacitagdo, aperfeicoamento), avaliagdo de De-
sempenho (Autoavaliacdo, avaliagdo aos pares, pela chefia, pelos clientes internos e externos),
remuneracao, Salario e Beneficios (compensagdes integrados as Politicas Publicas), comunica-
¢do Interna (imagem da empresa e endomarketing), seguranca, Satide Ocupacional), qualidade
de Vida no Trabalho (promocgao e prevencdo de morbidade e mortalidade), sistemas de Infor-
macao (Tecnologia de Informagao e Rede de Relacionamento).

Segundo pesquisas realizadas os estudos de gestao de pessoas tendem para quatro abor-
dagens predominantes e complementares que seriam: estratégia, comportamental, recursos da
firma e sistémica.

O setor de Recursos Humanos ao iniciar a fase estratégica, passa a assumir um novo e
importante papel nas organizagoes.

Segundo Lamcobe e Chu (2008) a abordagem estratégica envolve as pessoas como re-
curso para obtencao de vantagem competitiva, uso do planejamento e proatividade; a aborda-
gem comportamental foca nos papéis necessarios a implementacao da estratégia, onde esse €
mediador entre estratégia e implementagao efetiva; ja a abordagem recursos da firma direciona
a atencdo para os recursos internos, quando raros, insubstituiveis e ndo facilmente copiados.
Por ultimo a abordagem sistémica parte do principio de que a empresa ¢ um organismo Vvivo,
onde a interrelagdo das partes ¢ mais efetiva do que a juncao delas, elementos.

Maximiano (2011) diz que os recursos humanos possuem a fun¢ao de encontrar, manter
e atrair pessoas de que a organizacao necessite. Isso esta relacionado com as atividades que
comegam antes de um funciondrio ser empregado pela organizagao e vai além de um funciona-
rio ser desligado. Além disso, existem outras funcdes ligadas aos recursos humanos, tais como:
recrutamento e selecdo de pessoas com habilidades apropriadas; desenvolvimento; treinamento;
remuneracao; avaliagdo de desempenho; higiene, saude e seguranca no trabalho; administragao
pessoal de funcionarios; planejamento de mao de obra; relocagdo e aposentadoria dos funcio-
narios.

As pessoas sdo os principais recursos dentro de uma organizagdo, € o planejamento na
gestao de pessoas ¢ um dos fatores fundamentais na administragdo de recursos humanos onde
perpassa pela selecdo de individuos necessarios para o desenvolvimento e crescimento da or-
ganizagdo perante seus propdsitos econémico-financeiros dentro de um periodo de tempo.

Administracdo da producao

Junior (2012) cita que os fatores mercadolédgicos se consolidaram na Revolugao Indus-
trial e conduziram a produgdo em larga escala e pregos reduzidos. No final do século XIX com
Frederick W Taylor, surgiram varias técnicas e principios que norteavam as industrias a iden-
tificar e transformar métodos de trabalho que obtinham maior produtividade e menor custo de
producao.
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Nos tempos atuais a Administragao da Producao segundo Junior (2012) tem o objetivo
de organizar a forma com que as empresas geram os produtos e servigos utilizando da melhor
forma seus recursos disponiveis (homens, maquinas, tecnologia, etc).

Ainda de acordo com o autor um sistema de producao ¢ composto por um processo, €
processo por sua vez ¢ uma atividade ou um conjunto de atividades que parte de um ou mais
insumos (matéria-prima — entradas) e transforma-os em produtos ou servigos que sao entregues
aos clientes.

Conceituando a administracao da producao, segundo Rentes (2011) pode ser definida
como o conjunto das atividades de planejamento, gerenciamento e controle operacional da pro-
dugdo. De acordo com Chiavenato (2009) a administragcdo da produgdo utiliza recursos fisicos,
materiais e a tecnologia de forma integrada e coordenada transformando-os em produtos e ou
Servigos.

Administracao de servicos

E importante conceituar o servigo para aprofundar as bases que servem de sustentacao
ao entendimento do tema. A seguir alguns conceitos sdo descritos, os quais dizem respeito ao
processo evolutivo dos servigos.

E extremamente dificil definir um produto puro ou um servigo puro. Um produto puro
implica que o consumidor obtém beneficios somente do produto, sem nenhum valor
agregado pelo servigo; da mesma forma, um servigo puro assume que ndo ha um ele-
mento “produto” no servico que o consumidor recebe. (BATESON & HOFFMAN,
2001, p. 33).

Para Kotler e Keller (2006) “servi¢o ¢ qualquer ato ou desempenho essencialmente in-
tangivel, que uma parte pode oferecer a outra ¢ que ndo resulta na propriedade de nada. A
execugao do servigo pode estar ou ndo ligada a um produto concreto”.

O servigo deve se tratado como uma experiéncia Unica, pois apds sua prestacao a ima-
gem da empresa sera avaliada pelo cliente, sendo considerada de dificil mudanca apos a pri-
meira impressao do consumidor, portanto a administragao de servigos de uma organizagdo deve
trabalhar para que o servigo seja prestado sempre com qualidade e eficiéncia de forma que
consiga atingir o objetivo de satisfazer as expectativas dos clientes.

Um desafio da area € saber lidar com as peculiaridades dos servigos, “um servigo € uma
experiéncia, perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel
de coprodutor” (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2005, p 30). Os servi¢os, portanto, de-
vem ser desenvolvidos de modo que a experiéncia do cliente seja a mais positiva possivel.

Hoffman e Bateson (2006) complementam a ideia de Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005) ao afirmar que os servigos sao desempenhos, agdes e esfor¢os e que como resultado,
eles ndo podem ser vistos, sentidos, degustados ou tocados da mesma forma que bens tangiveis.
As empresas que trabalham com servigo precisam estar atentas as mudancgas dos cendrios eco-
ndmicos, das necessidades e expectativas dos clientes, pois a crescente tendéncia de cresci-
mento da area de servigos exige que as empresas consigam cada vez mais satisfazer as expec-
tativas e anseios dos consumidores, para que apresentem um diferencial competitivo nesse uni-
verso de tanta concorréncia.

Administracao financeira
O estudo de Financas compreende o registro e analise da vida econdmica das organi-
zagOes, metas a serem atingidas em determinado prazo, geréncia das fontes de renda e dos in-

vestimentos destinados a gerar recursos que a sustentem. Por isso, segundo Noely (2012)

12



surge a necessidade de sua pratica dentro das empresas, pois dessa forma o gestor podera ava-
liar a situagdo da empresa, ndo sb econdmica, mas também se a empresa esta vendendo bem,
como anda o grau de inadimpléncia, podera economizar em seus processos ¢ atividades.

De acordo com Gitman (2010) praticamente todos os individuos e organizacdes estao
envolvidos com atividades financeiras, pois constantemente, recebem, levantam, gastam e in-
vestem dinheiro. O autor divide finangas em duas grandes areas: servigos financeiros e admi-
nistragdo financeira. Por servigos financeiros entende-se como o responsavel pelo desenvolvi-
mento e a entrega de servicos de assessoramento e produtos financeiros a individuos, empre-
sas € 0rgaos governamentais.

Por administragdo financeira o autor discorre que esta relacionada com as tarefas do
administrador financeiro na empresa. O administrador financeiro deve gerir ativamente os as-
suntos financeiros de qualquer tipo de empresa, desempenhando fun¢des como: planejamento,
captacdo e andlise de investimentos.

METODOLOGIA

Para realizar o trabalho de pesquisa, foram escolhidos e utilizados meios e ferramentas
que sdo previamente propostos para um trabalho que serviram para obter as informagdes neces-
sarias a sua conclusdo, e uma vez obtidas essas informacoes, foram analisadas, a fim de se
emitir uma proposta de melhoria em relagao ao problema estudado.

A pesquisa ¢ aplicada quanto a utilizagdo de seus resultados a fim de fornecer informa-
¢oOes para o restaurante Tio Hong para melhorar os procedimentos internos da empresa. A tipo-
logia da presente pesquisa caracteriza-se como monodisciplinar, tratando-se de um estudo
transversal quanto a abrangéncia no tempo, uma vez que foi feito entrevistas com os colabora-
dores em um momento especifico determinado pela pesquisa.

Quanto aos seus objetivos ¢ uma pesquisa exploratoria e descritiva, sendo o carater ex-
ploratoria por ter feito uma investigagdo em forma de uma entrevista e descritiva por oferecer
descri¢do do atual cenario do restaurante Tio Hong apontando seus pontos fracos e fortes.

O objetivo da pesquisa exploratoria foi estabelecer uma aproximagao com o objetivo do
trabalho, e entender a problematica questionada, foi feita uma analise do problema, tornando-o
explicito a fim de levantar e construir questionamentos e hipoteses através de levantamentos
bibliograficos.

Os procedimentos técnicos utilizados foram a pesquisa bibliografica, que sera o meio
para constru¢do da fundamentagao teorica, bem como a pesquisa documental de dados e infor-
macgoes da empresa, bem como o levantamento de dados com entrevistas semiestruturadas mas
com um roteiro previamente definido pela pesquisadora, mas com abertura para inclusao de
novas perguntas no momento da realizagdo da entrevista e a pesquisa de campo, que se refere
ao local determinado para coletar os dados e informagdes no restaurante Tio Hong situado no
supermercado Carrefour em Goiania.

Através de entrevistas feitas com o gerente, sub gerente e diretor da empresa, em que se
obteréd informacdes mais profundas sobre o ambiente de trabalho, podendo posteriormente per-
mitir a analise e interpretagao dos dados. A entrevista com o gerente foi feita dia 25 de fevereiro
de 2021 na parte da manha, com o sub gerente a entrevista foi no dia 10 de margo de 2021 no
periodo da tarde e por fim a entrevista com o diretor foi concedida no dia 15 de marco de 2021
também na parte da tarde. Os roteiros do gerente e subgerente foram os mesmos, com perguntas
semi estruturadas, mas com aberturas para novas perguntas no momento da entrevista. Todas
as entrevistas foram gravadas e transcritas para o trabalho. O roteiro priorizou questdes como:
pontos mais positivos do seu trabalho; principais dificuldades no cotidiano do trabalho; princi-
pais queixas dos usuarios; sugestoes para superacao dessas dificuldades e percepgao do trabalho
que realiza e da empresa.
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Ja para o roteiro do diretor, foram adicionadas perguntas mais especificas, aprofun-
dando na visd@o macro da empresa e do mercado bem como, em cada setor, alicercada nas se-
guintes questdes: importancia em fazer um diagnostico organizacional ; qual a missao, visdo e
valores da empresa; oportunidades e ameacas; pontos fortes e fracos; as mudancas que devem
ser feitas para garantir os resultados esperados; sobre o planejamento financeiro; percepgao do
mercado; vantagens e desvantagens de sua localizagdo; estrutura funcional; estrutura de co-
mando; calculo do preco de venda dos produtos; planejamento de compras; armazenagem de
produtos; politicas de seleg¢do e treinamento, dentre outras.

A abordagem da pesquisa € qualitativa que, nos estudos desenvolvidos por Denzin e Lincoln
(2006), envolve uma abordagem interpretativa do mundo, o que significa estudar as coisas em
seus cenarios naturais, tentando entender os fendmenos em termos dos significados que as pes-
soas a eles conferem. Seguindo essa linha de raciocinio, Vieira e Zouain (2005) afirmam que a
pesquisa qualitativa atribui importancia fundamental aos depoimentos dos atores sociais envol-
vidos, aos discursos e aos significados transmitidos por eles. Nesse sentido, esse tipo de pes-
quisa preza pela descricao detalhada dos fendmenos e dos elementos que o envolvem. Dessa
maneira, serao utilizados dados primarios, porque os dados coletados refletem um momento
unico e original.

RESULTADOS: COLETA E ANALISE DOS DADOS
Apresentacio da empresa

Em 2013 foi criado uma franquia do Restaurante Tio Hong em 2 Supermercados em Goia-
nia. Carrefuor e WalMart. Com o passar dos anos a unidade do WalMart foi fechada por falta
de movimento e a unidade do Carrefuor foi colocada a venda. Foi quando o Eduardo Cesar
Siviero viu uma oportunidade de negdcio. Ele estava procurando empresas para comecgar seu
negdcio. Em 2011 ele ja tinha adquirido uma Cafeteria dentro mesmo do Carrefuor que se
chama Cafeteria Café Com Leite e quando viu a oportunidade do restaurante ele se interessou
ja que ele ja vinha de uma area alimenticia.

Em dezembro de 2013 foi fechado o acordo e desde a compra, Eduardo foi implementando
e melhorando os processos e qualidades dos produtos, foi ouvindo feedbacks dos clientes e
desde entdo o negocio s6 foi crescendo e se mantem estavel até hoje com possibilidades de
expansdes e outras filiais.

Entrevista com o Diretor Proprietario

A fim de coletar dados e informagdes para a realizagdo do diagnoéstico, foi feita a en-
trevista com o dono do restaurante. Primeiramente foi perguntado como ele vé a importancia
de se fazer um diagnostico organizacional dentro da empresa, foi falado que acha interessante,
nunca foi feito, mas que ao final isso daria um retrato fiel da situa¢ao do restaurante, indicando
pontos a serem melhorados. Perguntado sobre a qual a missdo, visao e valores da empresa ele
fala:

Missdo: ter exceléncia de qualidade na prestagdo de servicos em alimentos e bebidas,
entendendo que a satisfagdo e a fidelizagdo do cliente ¢ o melhor negdcio.

Visdo: Promover crescimento s6lido na area gastrondmica, cardapio variado e atendi-
mento eficiente.

Valores: Servico rapido e pratico, Objetividade e simplicidade, Qualidade, Compro-
metimento

Questionado sobre os pontos fortes e fracos ele cita comida e ingredientes de boa quali-
dade e a localizagdo. Sobre os pontos fracos ele cita:
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Tratamento com os funcionarios so dificeis, s3o funcionarios que ganham pouco e
ndo sdo muito compromissados com o servico. Como sio cargos que nio precisam de
experiéncia, capacitacdo, cursos, muita das vezes sdo pessoas com primeiro emprego,
ou pouca experiéncia e entdo a parte de RH ¢ falha porque saem muito, rotatividade
alta. Falta de midia, talvez contratar uma agéncia de marketing para movimentar as
redes sociais porque isso atrai muita gente, fazer panfleto e entregar ali nas proximi-
dades e coisas do tipo e quero melhorar o delivery, comecei por causa da pandemia,
mas quero continuar mexendo com isso e se estender para a noite também que € onde
mais vende no delivery.

Quando perguntado se ele saberia quais as mudancas que deveriam ser feitas para garantir
os resultados esperados, ele fala que pagar mais os funcionarios seria o ideal, mas com o
lucro mensal de todo més, isso ainda ndo ¢ possivel. Ele cita também a questao da estrutura:

Acontece que parte da estrutura que da problema como a exaustio quem cuida é o
Carrefour mas a qualidade ¢ ruim, ndo € suficiente e muita das vezes eles deixam de
ligar pra economizar energia e direto a gente tem que ir 14 pedir pra ligar (...) outra
coisa que ndo depende da gente é o gas, 14 € um gas central, e nds usamos precisamos
de um gas de alta presséo para fazermos a nossa comida e na maioria dos dias temos
que ir 14 pedir para aumentar a pressdo (...) Essa dependéncia em geral do Carrefour
€ muito ruim porque acaba afetando a qualidade do ambiente de trabalho no meu res-
taurante.

Foi perguntado se caso precisasse recomecar do zero, se ele saberia apontar o que faria
de diferente. Ele cita novamente a questdao do local, “achar um local de alta rotatividade de
pessoas durante o dia, mas que nao dependesse de ninguém controlando o funcionamento de
energia” A estrutura seria diferente e maior, “hoje como eu comprei ja com a estrutura pronta
fica mais dificil de mexer, mas em uma outra oportunidade eu aumentaria a cozinha, aumentaria
o estoque” O estoque por mais que caiba tudo 14, ¢ meio apertado e fica meio tumultuado.
Também fala de aumentar a quantidade de freezers.

Quando perguntado se existe algum tipo de controle financeiro implantado na empresa
ele fala que ¢ manual feito por ele mesmo, “mas eu tenho todos os gastos, todos as entradas
separadas de cartdo, de dinheiro, gastos com fornecedores, os gastos fixos, contas a pagar e a
receber eu que faco também”

Foi questionado sobre como a empresa reage as modificagdes do mercado, se existem
estratégias definidas de como se comportar nas mudangas, Eduardo responde que a empresa
reage mal, “ndo tinhamos estratégias definidas, nosso comercial hoje depende totalmente da
rotatividade de pessoas passando no local” Ele cita também como teve que se adaptar a venda
a delivery pela necessidade diante da pandemia afetando sua venda local “as vendas estdo
poucas, quase nada, mas queremos continuar e investir para que mesmo com a pandemia aca-
bando, mais pra frente, ficarmos forte de vendas nesse quesito delivery”

Falando um pouco sobre vantagens e desvantagens do ponto comercial ele cita as van-
tagens como “local que passa muita gente, sempre muito movimentado, o bairro ¢ bom, dentro
do maior supermercado da cidade” Nas desvantagens ele enfatiza novamente a dependéncia da
estrutura fisica, o aluguel alto e também a dependéncia da abertura do supermercado, ja que
com ele fechado, ele nao consegue abrir seu restaurante.

Quando perguntado como ¢ calculado o preco de venda dos produtos ele diz que ¢ feita
pela percepcao de mercado e pela concorréncia. Foi perguntado também quais servigos ele tem
terceirizado que sdo a contabilidade, dedetizagdo, nutricionista e os sistema de vendas. Sobre a
rotina do planejamento de compras ele cita:

A gente tem uma relag@o dos produtos, uma vez por semana, geralmente na segunda
de manh3, o gerente vai no estoque e conta tudo que tem, passa pra mim e eu que ja
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sei 0 gasto semanal (...) compro para repor a quantidade necessaria para suprir a de-
manda da semana. E tem também o que o gerente compra com os fornecedores. Ele
tem o controle dele e pede a quantidade necessaria para a semana.

Sobre a estrutura funcional da empresa, foi perguntado se existe um organograma e se as
fungdes sao bem definidas. Nao existe um organograma e ele fala também que vé uma duali-
dade de mando. Sobre ter um critério bem definido para processos de selecao ele diz “eu que
faco, tem alguns critérios que eu olho como por exemplo se ja teve experiéncia na area e loca-
lizagdo (proximidade da onde mora com o local)” Quando perguntado se ha uma politica de
treinamentos na empresa ele diz que existe, mas nao do jeito que ele gostaria, quando entra uma
nova funciondria, ela passa o dia com uma outra pessoa da equipe que passa a rotina do dia a
dia. Em relagdo a ter um regulamento interno ele fala “no papel ndo, a gente fala o que ndo pode
ser feito, mas nao adianta muito. Seria ate interessantes ter isso escrito, ¢ muito importante”

A entrevista foi encerrada com a pergunta sobre quais as ameacas e oportunidades que
ele vé diante da empresa. De ameacas ele cita os concorrentes que ficam no mesmo patio de
alimentagao, cita também o aumento dos valores dos ingredientes e também a economia ameaga
que afeta diretamente no andamento das vendas. J& de oportunidades ele contrapde falando
também da economia mais de forma positiva, se ela esté estavel, as vendas aumentam cada vez
mais, falou também do aumento da demanda de pessoas comendo fora de casa, e 0 aumento de
vendas devido ao marketing feito nas redes sociais.

Entrevista com o gerente

A entrevista foi realizada buscando levantar dados para a realizagdo do diagnostico no
olhar da gestao, sendo questionado em um primeiro momento sobre sua percepgao quantos aos
pontos positivos tendo a resposta de que “a gente consegue alcangar o objetivo que € atender o
cliente bem, eles voltam, fazem muitos elogios que a comida ¢ boa”. Em relagdo aos pontos
negativos enfatiza um problema de estrutura fisica considerando-a “pequena e precisa melhorar,
para melhorar o armazenamento do estoque. Fazer uma reforma e algumas adequagdes para
melhorar o ambiente interno. Estoque devia ser maior”.

Quando questionado sobre as principais dificuldades que encontra no dia a dia de traba-
lho relata que:

Acho que devia ter mais didlogos, reunides com mais frequéncia para discutir todos
os problemas que encontramos no dia a dia, devia ouvir mais, acho que isso ¢ falho.
(...) Devia pelo menos 1 ou 2 vezes no més, sentar com todo mundo e fazer uma
reunido para ouvir também o outro lado, ser uma reunido construtiva. Eu acho esse
clima muito pesado entendeu (...) ndo vou culpar também so6 os donos, eu também
poderia ter mais iniciativa para poder deixar o clima melhor (...) encontros semanais
para discutir coisas da empresa. Sdo reunides rapidas, mas que fazem a diferenga.

Foi questionado sobre quais as principais queixas dos funcionarios e outra vez se refere
a estrutura fisica abordando a questao da ventilagcdo, equipamentos como por exemplo “alguns
freezers que estdo velhos, tém um que estd parado”.

Sobre sugestdoes de melhorias, o gerente reforca a questdo de “treinamentos sempre €
muito bom, aqui ndo tem (...) reunides, utilizarmos algumas delas para fazermos treinamento
de comportamento, melhor forma de trabalhar etc. Elogios ¢ sempre muito bom, motiva muito
quem esta trabalhando, leva a pessoa a querer fazer mais pela empresa”.

Foi perguntado sobre a percep¢ao em relacao ao seu trabalho com o gestor e a afirmacao
foi o processo de aprendizagem “durante 8 anos aprendi com os acertos € com os erros também.
A experiéncia que eu tive € positiva. Sou muito feliz de trabalhar”
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Entrevista com o Subgerente

Seguindo a missao de levantar dados para a realizacao do diagnostico com o olhar da ges-
tao, foi realizada a segunda entrevista. Sendo questionado em um primeiro momento sobre sua
percepcao quantos aos pontos positivos tendo a resposta de que “Sinceridade entre os funcio-
narios internos, eles tém uma boa convivéncia, sdo todos sérios na hora de trabalhar”. Em rela-
¢do aos pontos negativos enfatiza uma falha de comunicagao entre os funcionarios com o dono
“Falo por mim mesmo, porque ¢ uma falha minha, quando algo da problema ou estraga, a gente
demora pra acionar o Eduardo (Dono) por causa de distracdes de outras coisas e isso acaba
implicando no dia a dia da empresa. Essa demora até a gente lembrar do que tinha estragado.
Se fosse avisado na hora que desse problema, talvez a solucao viria mais rapido e ndo causaria
problemas futuros, como acontece hoje”.

Quando questionado sobre as principais dificuldades que encontra no dia a dia de traba-
lho ele enfatiza novamente o problema de comunicagdo. Foi questionado sobre sugestdes de
melhorias para melhorar os pontos fracos da empresa, o subgerente sugere:

Acho que talvez reunides, ndo direto, mas de vez em quando, chamar todo mundo e
da uma conversada, se alguém tem alguma coisa para falar que ndo estiver gostando,
ou falar o que esta acontecendo, seria bom, (...) uma reunido para discutir o que esta
precisando e assim vai (...) outra coisa que ajudaria muito seria colocar outro compu-
tador/caixa. Sei que hoje com o espago que a gente tem ndo seria possivel, mas talvez
remodelar o layout (...) em horario de movimento ele faz muita falta. Clientes ja re-
clamaram da fila que fica em horario de pico (...) A estrutura interna, tem um freezer
14 dentro que esta 14, mas ndo funciona e trocar alguns pisos na parte de dentro da
cozinha.

Quando questionado sobre as principais queixas dos funciondrios ele fala que no dia a
dia ndo tem muita reclamagao, ele também aponta “de vez em quando elas reclamam de alguma
coisa que esta ruim, um utensilio, mas ai eu falo para o Eduardo e ele compra um novo logo.
Isso se resolve bem rapido (...) o que acontece ¢ que elas falam comigo algo e falam pra eu falar
com o Eduardo e nisso acho que as reunides de vez em quando seriam o6timas porque dai elas
mesmo vao e falam oque ele e alinham o que querem ou deseja”.

Foi perguntado sobre a percep¢ao em relacao ao seu trabalho com o gestor e a afirmacao
foi positiva “minha relagdo com o Eduardo ¢ 6tima, como ja trabalhamos juntos em um outro
servico a mais de 20 anos atras, acredito que exista uma relagao de confianca entre nés dois.”

ANALISE DOS DADOS

Apos a andlise das entrevistas feitas, foi possivel responder as questdes problematizadas
sobre a importancia do diagndstico organizacional; qual a missdo, visdo, valores; quais as opor-
tunidades, ameacas; seus pontos fortes e pontos fracos; se a empresa possui organograma e qual
a satisfacdo dos funcionarios dentro da empresa pesquisada.

Dentro da problematica de qual ¢ a importancia do diagnostico organizacional na em-
presa, a empresa acha interessante essa estratégia, nunca foi feito antes, mas acredita que ao
final eles vao conseguir enxergar a empresa no momento atual, sabendo os pontos fortes e os
pontos a serem melhorados dentro da empresa.

Falando sobre missdao da empresa, para Chiavenato (2009), missao significa uma tarefa
que ¢ recebida. E a razdo da existéncia da organizagdo. A missdo do restaurante é “Ter exce-
léncia de qualidade na prestagdo de servigos em alimentos e bebidas, entendendo que a satisfa-
¢do e a fidelizac¢ao do cliente sdo o melhor negdcio.” Essa missao espelha muito bem qual a
razao do restaurante existir, colocando total o foco na exceléncia do atendimento para a satis-
fagao do cliente.
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Também para Chiavenato (2009) a visao ¢ entendida como a imagem que a organizagao
tem respeito de si mesma e do seu futuro. Ela esta mais voltada para aquilo que pretende ser do
que como ela realmente ¢. Sendo assim, a visao do Tio Hong ¢ “Promover crescimento solido
na area gastrondmica, cardapio variado e atendimento eficiente.” E de se perceber que a visdo
do dono para o restaurante a longo prazo seria promover um crescimento dentro da area, au-
mentando também seu portfolio de variedades, mas mantendo sempre o atendimento agil e efi-
ciente.

Para Chiavenato e Sapiro (2009), os valores sao o conjunto de conceitos, filosofias e
crengas gerais que a organizagao respeita e pratica, e estdo acima das praticas cotidianas para
busca de ganhos em curto prazo. Sao valores do Restaurante Tio Hong “Servigo rapido e pra-
tico, Objetividade e simplicidade, Qualidade, Comprometimento”. H4 uma coeréncia entre os
pontos de atendimento rapido e eficiente, e de objetividade. A proposta que o restaurante tem
hoje em dia ¢ de oferecer um servico rapido com varias opgoes de comidas, mas com extrema
qualidade para aquelas pessoas que estdo de passagem fazendo compras no supermercado, mas
que nao abrem mao de comer uma comida saborosa.

Entrando na problematica das oportunidades, para Martins (2007), oportunidades sdo
aspectos mais positivos do produto/servico da empresa em relagdo ao mercado onde esta ou ira
se inserir. Sao fatores que nao podem ser controlados pela propria empresa e relevantes para o
planejamento estratégico. Como oportunidades ¢ citado a economia estavel, com isso conse-
quentemente as vendas aumentam, como outro ponto de oportunidade, foi citado a alta demanda
de pessoas na rua e com isso a necessidade de as mesmas precisarem almocar fora de casa com
1sso aumentando o fluxo de pessoas no local. E por ultimo, foi os modos de divulgacao do
restaurante tanto com panfletos como o movimento nas midias sociais aumentando o nimero
de pessoas comecando a conhecer o restaurante e consequentemente o aumento da procura e
das vendas.

No que se refere as ameacas, € possivel destacar os concorrentes diretos que tem precos
competitivos e que ficam no mesmo patio de alimentacdo que o Restaurante Tio Hong e também
o aumento dos valores dos ingredientes e insumos. Segundo Martins (2007) ameacas sao as-
pectos mais negativos do produto/servi¢o da empresa em relacdo ao mercado onde esta ou ird
se inserir. S3o fatores que nao podem ser controlados pela empresa e sdo relevantes para o
planejamento estratégico.

Falando sobre estrutura organizacional, a empresa nao possui organograma bem estru-
turado, o que gera uma dualidade de mando. Conforme Porter (2005), essencialmente os orga-
nogramas foram criados para dar representacao grafica as relagdes entre cargos na organizagao.
Atualmente o conceito de organograma evoluiu de maneira a incluir ndo somente a estrutura
organica presente, mas também a estrutura futura, conforme foi pensada e planejada pela em-
presa. Em resumo, em seu uso mais genérico o organograma funciona como uma “fotografia”
da hierarquia e da divisao de atividades da organiza¢ao. Mostra quem ¢ subordinado a quem ou
que cargos sao superiores € que cargos sao subordinados e a departamentalizagdo organica exis-
tente. Com esse organograma elaborado, fica mais visivel e facil dos colaboradores entenderem
aonde estdo situados, fazendo eles entenderem qual seu lugar, seu papel e a quem sdo subordi-
nados dentro da empresa. No capitulo de propostas de melhoria, ird ser proposto um organo-
grama para a empresa a fim de melhorar todos esses aspectos falados anteriormente.

Em relacdo ao indicador dos pontos fortes, se destaca a qualidade da comida servida, a
boa convivéncia entre os funcionarios e a boa localiza¢ao do restaurante. De acordo com Re-
zende (2008), as forcas ou pontos fortes da organizacdo sao as varidveis internas e controldveis
que propiciam condi¢des favordveis para a organizacao em relagio ao seu ambiente. Sdo carac-
teristicas ou qualidades da organizacdo, que podem influenciar positivamente o desempenho da
organizacdo. Os pontos fortes devem ser amplamente explorados pela organizagio.
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Para os pontos fracos, foram abordados a falta de habilidade para tratar os funcionarios,
a falta de midia e presenca nas redes sociais, a estrutura fisica pequena, a pouca comunicagao
entre dono e empregador ¢ a falta de treinamentos para os funcionarios tanto para melhorar suas
performances praticas quanto para trabalhar suas habilidades de relacionamento com o cliente.
Para Matos, Matos e Almeida (2007) As fraquezas ou pontos fracos sao consideradas deficién-
cias que inibem a capacidade de desempenho da organizacdo e devem ser superadas para evitar
faléncia da organizagao.

Limongi-Franca (2014, p.65) afirma que “o empregado ¢ o principal agente no desem-
penho organizacional, de que ¢ ele quem faz o diferencial. Assim ¢ justa e obrigatéria essa
valorizacdo por parte das empresas”. Um dos questionamentos foram sobre sugestoes de me-
lhorias para a empresa, e para isso foram destacados alguns pontos como a falta de valorizagao
do funciondrio, o que se sugere elogios de vez em quando e a valorizagdo do empregado para
que ele sempre se sinta pertencente a empresa € cada vez mais engajado em trazer bons resul-
tados. Para isso, investir em cursos e treinamentos para os funciondrios sao de suma importan-
cia, acreditar neles e onde eles podem chegar. Os treinamentos € cursos sao essenciais nao so
para a constru¢do de conhecimentos, mas também para a unido dos funciondrios, fazendo com
que a interacdo deles seja bem maior saindo um pouco da rotina de operagao. Cada vez mais
esses treinamentos motivam os funciondrios que por ventura podem estar desmotivados e can-
sados da mesma rotina de sempre.

Falando ainda sobre a valorizagdo do empregado ¢ a falta de comunicagao entre o dono
com os funcionarios. Segundo Brum (2010 p.40) “A comunicacdo ¢ a base para qualquer rela-
cionamento humano”. Ainda segundo esse mesmo autor a comunicagdo ¢ a transferéncia da
informagio de uma pessoa para outra, seja para repassar pensamentos, ideias ou valores. Ja a
comunicagdo interna entende-se que ¢ a agdo de tornar comuns os objetivos organizacionais,
através do alinhamento do pensamento dos colaboradores as diversas estratégias e diretrizes da

empresa.
e Quadro da Analise de Swot:
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
¢ Comida de boa qualidade; e Nao possui organograma bem estruturado;
¢ Boa convivéncia entre os funciondrios; e Ndo possui sistema integrado para gestdo da empresa;
¢ Boa localizacao do restaurante. e Ndo promove cursos de aprimoramento para os funci-

onarios;

¢ Ndo tem uma alta performance nas midias sociais;

e Estrutura fisica pequena;

¢ Pouca comunicag¢ao entre dono e funcionario.
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AMEACAS OPORTUNIDADES

¢ Concorrentes em potencial no mesmo local; e Economia estdvel;
e Alto valor dos ingredientes; e Aumento da demanda da alimentacdo fora de casa;
¢ Economia ameagada. e Aumento da demanda por causa do marketing nas re-

des sociais.

Fonte: Maria Eduarda Lopes Siviero, 2021
PROPOSTAS DE MELHORIA

No processo de entrevista o Diretor, Gerente e Subgerente descreveram as sugestoes de
melhorias diante dos problemas que foram elencados. Assim, sugerem fazerem reunides sema-
nais ou quinzenais da direcao; realizar reunides da gestdo com os funcionarios; investimento
em tecnologia para ter um computador no caixa; treinamentos para funcionarios; abertura de
novas lojas; ter um organograma bem estruturado; ter um manual de conduta; investimento para
o marketing e midias sociais. Diante desse cenario, foram feitas as seguintes propostas:

Proposta 1 — Treinamento com os funcionarios para melhoria do atendimento

Objetivo:
Agilizar a execugdo das tarefas para concluir o atendimento
Aprimorar a qualidade na conduta do atendimento
Trabalhar dinAmicas motivacionais

Metodologia: Cotacdo de cursos de aperfeicoamento e treinamento para melhoria do
atendimento e prestacao de servicos qualificados.

Recursos Humanos: O departamento de recursos humanos e financeiro.

Recursos Materiais: Mesa, cadeira, computador, internet.

Recursos Financeiros: Investimento em cursos profissionalizantes.

Curso - Online Valor
Senac EAD 82,30
Portal Educagao 155,50

Cronograma:
N de Ordem | Acdo Responsavel
01 Fazer cotacdo dos cursos Responsavel pelo RH
02 Analisar juntamente com o departamento | Responsavel pelo RH e
financeiro as propostas Financeiro
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03 Selecionar os profissionais que fardo o | Responsavel pelo RH
curso

04 Fazer inscricdo dos profissionais no curso | Responsavel pelo RH

Resultados: Os treinamentos irdo possibilitar maior conhecimento sobre motivar os
colaboradores no ambito do atendimento, em saber lidar melhor com o cliente, além da
capacitacdo de um profissional iniciante que pode obter carreira com o tempo dentro da
empresa.

Proposta 2 — Realizar reunides da gestiao com os funcionarios

Objetivo:
Possibilitar um novo meio de comunicagao entre eles quebrando barreiras entre diretor
e colaboradores
Alinhar o que deve ser comprado ao longo da semana

Metodologia: Fazer uma reunido semanal com o diretor e o gerente e sub gerente para
alinhamento de fatos que ocorreram durante a semana, comunicar novas regras, discutir novas
estratégias, ouvir opinides relevantes para a melhoria da empresa e ressaltar o objetivo dessa
reunido para que todos estejam sempre engajados a participar. E caso venha a ter alguma
dificuldade, sempre trabalhar em equipe e solicitar ao diretor para que resolva antes que
aconteca um problema maior.

Recursos Humanos: Essa reunido ¢ de responsabilidade do diretor, gerente e sub gerente e
quando houver necessidade, alguma atendente.

Recursos Materiais: O Restaurante Tio Hong dispde de toda a estrutura necessaria para o
desenvolvimento de reunides.

Recursos Financeiros: Nao existird custo para a realizagdo desse servico, uma vez que a
empresa ja possui toda estrutura necessaria.

Cronograma:

N de ordem |Acao Responsavel

01 Fazer a lista de compras para a semana Gerente

02 Supervisionar e anotar todas as ocorréncias| Gerente e Sub Gerente
que caibam ser ditas na reuniao

03 Fazer reunides semanais para discutir essas Gerente, Sub Gerente
ocorréncias e Diretor

Resultados: Com essa reunido semanal, a empresa acredita que trard agilidade para passar a
lista de compras e melhoria na interacdo entre a equipe, possibilitando um novo meio de
comunicac¢do que faz os funcionarios ndo se sentirem tao distantes de seu proprio chefe, que
quebrem barreiras e que eles valorizem esse momento onde a comunicacao entre eles se torna
essencial para as rotinas do dia a dia.

Proposta 3 — Utilizar ferramenta tecnolégica para controles financeiros e gestio da
empresa
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Objetivo:
Utilizar um sistema de gestdo online para aprimorar e agilizar o processo de
detalhamento de custos, despesas, vendas, compras, despesas dos funcionarios e
impostos que hoje ¢ feito a mao o que demanda muito tempo.

Metodologia: Utilizar o sistema Conta Azul que permite simplificar o controle da empresa e
acompanhar o fluxo de caixa didrio, disponibiliza relatério de clientes, de despesas, de vendas,
receitas e custos. Mostra o faturamento por cliente, o giro de estoque e proporciona um painel
de controle com a visao da empresa.

Recursos Humanos: O diretor proprietario terd a responsabilidade de contratar este sistema e
as atendentes do caixa serdo responsaveis de atualizar diariamente o mesmo com as
informagdes necessarias.

Recursos Materiais: Materiais necessarios para obter o sistema, como mesa € monitor com
func¢ao touch.

Recursos Financeiros: A empresa tera gasto mensal de 159,90 com o plano Controle que € o
que atende melhor a empresa hoje.

Cronograma:

N de Ordem | A¢ao Responsavel

01 Contratar o sistema Diretor Proprietario

02 Treinamento para os funcionarios da empresa| Responsavel pelo Conta Azul
sobre como utilizar de forma correta o sistema

03 Atualizar diariamente o sistema Atendentes

04 Tirar o relatério mensal no final do més Diretor Proprietario

Resultados: Com o sistema implantado na empresa, ira facilitar o trabalho das atendentes e
principalmente do sécio diretor que terd mais tempo para pensar em estratégias para o
crescimento e desenvolvimento da empresa com a ajuda dos novos relatorios que irdo ser
gerados pelo sistema que hoje a empresa nao possui.

Proposta 4 — Adicionar mais um caixa no balcao

Objetivo:
Otimizar o tempo do atendimento em horarios de pico do restaurante

Metodologia: A compra e instalagao dos equipamentos para instalar o caixa no balcao
Recursos Humanos: O diretor proprietario ira ficar responsavel de providenciar os utensilios
necessarios para essa instalagao.

Recursos Materiais: Materiais necessarios para obter a instalagao sera, um novo monitor com
funcdo touch, uma gaveta de caixa, e mais uma balancga eletronica.

Recursos Financeiros:
Utensilios para caixa | Valor
extra no balcdo

Monitor 1.139,75
Gaveta de caixa 250,90
Balanca eletronica 209,90
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Cronograma:

N de Ordem | A¢ao Responsavel

01 Comprar materiais necessarios Diretor Proprietario

02 Instalar o computador Técnico

03 Colocar para o rodar o sistema no novo | Diretor Proprietario
computador

04 Ocupar o posto do novo caixa Atendente

Resultados: Com essa instalagao estardo evitando de o cliente ficar esperando em pé com sua

comida para poder pagar, entregando um atendimento agil, otimizando o tempo dos
consumidores.

Proposta 5 — Contratar uma agéncia de marketing

Objetivo:
Alavancar as vendas com o posicionamento da marca nas redes sociais
Ter estratégias voltadas para o mundo digital
Manter contato com o cliente de forma interativa e saudavel

Metodologia: Cotagao de agencias de marketings para atualizar e aperfeigoar as redes sociais.
Recursos Humanos: O diretor proprietario ira designar uma responsavel para ajudar e
monitorar o pessoal da agéncia.

Recursos Materiais: Materiais necessarios serd um celular.

Recursos Financeiros:

Material necessario Valor

Celular 2.099,00
Atom Digital (Agéncia) | 1.500,00/més

Cronograma:

N de Ordem | A¢ao Responsavel

01 Contratar agencia Diretor Proprietario

02 Comprar celular Diretor Proprietario

03 Tirar um dia para fotografar as comidas | Diretor Proprietario, Assessor da
agencia e uma atendente ajudando

04 Comecar as postagens nas redes| Assessor da agencia juntamente

sociais do restaurante com a atendente responsavel

Resultados: Com a presenga da empresa nas redes sociais, trard um posicionamento de marca,
também ira trazer novas pessoas de outros bairros ao restaurante e consequentemente aumen-
tando as vendas.

Proposta 6 — Organograma da empresa — Proposta ja realizada
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Objetivo:
- Ter mais clareza nas func¢odes de cada funcionario.

Tirar sobrecargas de trabalho para alguns funcionarios que hoje fazem mais atividades
do que deveriam para seu cargo

Cada funcionario exercer com plenitude suas fung¢des, melhorando seu desempenho na
empresa

Possibilitar a melhor compreensao dos fluxos de autoridade, relacionamentos formais
tanto em relagdo a hierarquias quando a fungoes.

Metodologia: Criar uma estrutura hierarquica para a empresa

Recursos Humanos: O diretor proprietario juntamente com a aluna ira se reunir para juntos
desenharem um esbogo.

Recursos Materiais: Materiais necessarios para obter a instalagdo sera, papel A3 para quando
pronto, ser impresso e colado na empresa para que todos vejam.

Recursos Financeiros: Impressao papel A3: 12 reais

Cronograma:
N de Ordem | A¢ao Responsavel
01 Reunido para esbogo com aluna Diretor Proprietéario e Aluna
02 Impressao do Organograma Gerente
03 Expor na empresa para todos os|Gerente
funcionarios

Resultados: Proporcionar melhor foco quanto aos objetivos estratégicos da empresa, ter mais
clareza na hierarquia da empresa. Foi proposto este organograma para a empresa:

|
oo

_'—
-

CONSIDERACOES FINAIS
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A organizagao compreende o trabalho de modo a utilizar seus recursos para realizar os
objetivos organizacionais. Para a realizacdo das premissas da administracdo, planejar, organi-
zar, dirigir e controlar existe a necessidade da principal pega que retine os objetivos organiza-
cionais e as premissas da administragdo, sendo a chave para o caminho a informag¢ao, conhecer
os objetivos a fim de realizar o planejamento, a organizagdo, a dire¢dao e o controle da organi-
zacgao.

Os principais temas apontados na fundamentagdo tedrica abordaram os assuntos refe-
rentes a administragdo organizacional, apontado cada etapa da administragdo e para aplicagao
das ferramentas de diagnostico foram apresentadas as principais ferramentas para realizagao do
devido diagnoéstico organizacional.

Para realizar mudancas e apontar os pontos que possuem falhas ¢ necessario diagnosti-
car o processo, levantar dados e sugerir alternativas.

O diagnostico da empresa Restaurante Tio Hong apresentou grande nimero de infor-
macgoes que por meio de entrevistas realizadas e ferramentas de diagnostico, comprovaram in-
formagdes que por sua vez eram desconhecidas. A empresa que j& possui alguns anos de histo-
ria, apenas a partir deste estudo conheceu alguns de seus problemas.

Os investimentos em propaganda sdo necessarios para maior divulgacao da empresa e
dos produtos. A maioria de seus clientes estdo localizados na parte sul da cidade de modo a
afirmar que os demais bairros ndo conhecem a empresa.

Existe a necessidade de um sistema de gestdo para a empresa, os processos financeiros
sdo feitos de forma leiga que demanda tempo do diretor proprietario que poderiam ser econo-
mizadas pensando em outras estratégias.

O presente estudo resultou em conhecimento para enfatizar a realidade de que a infor-
macgao e o estudo completam a existéncia de todas as formas de desempenhar qualquer tarefa.
Estabelecer para a organizacdo que mesmo em qualquer circunstancia existe a necessidade de
mudancgas, mudangas estas, necessarias para o crescimento ¢ desenvolvimento de melhores for-
mas de resolu¢dao de uma problematica.
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