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Resumo

As micros e pequenas empresas (MPEs) fazem parte do dinamismo econdémico do nosso pais, e detém uma
parcela significante do PIB, contribuindo para o crescimento da na¢do. Diante do cendrio vivenciado por essas
empresas, este trabalho realizou uma anélise do planejamento de operacio de uma microempresa do segmento de
restaurantes. A ferramenta foi aplicada com base nos conceitos de diversos autores da drea, tendo a funcgéo de
auxiliar os gestores que ndo tinham clareza nos seus objetivos organizacionais. Partindo do entendimento que
cada empresa precisa alinhar o planejamento estratégico operacional a sua realidade, foram realizadas as
seguintes etapas: desenvolvimento da andlise ambiental, levantando os pontos fortes, pontos fracos da
organizag¢do, oportunidades e ameacas do mercado, e posteriormente confrontando-a na matriz SWOT;
classificag@o dos critérios de 1 a 5 através da matriz de GUT; por fim, proposta de um plano de operagdo por
meio da ferramenta SW2H para colocar as agdes em pratica. Conforme a andlise da matriz SWOT, dentre as
fraquezas da empresa, encontram-se a falta de diferenciais e falhas gerenciais, como problemas de fluxo de caixa
e formagdo de preco Pela matriz GUT, verificou-se que a empresa precisa dar atencdo a confiabilidade e a
velocidade de entrega. Pela ferramenta SW2H, foi possivel fazer sugestdes, como melhorias no cardapio e

implantacdo de um sistema de gestdo, alcancando assim o objetivo proposto pelo estudo.
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1. Introducio

O planejamento estratégico € uma importante ferramenta que busca resultados a longo prazo,
visando a realizacdo dos objetivos e metas da empresa, criacdo de planos de agdo, seu
acompanhamento e controle, e ¢ uma grande oportunidade para construir, rever ou
desenvolver a leitura da realidade de uma organizacao.

Segundo o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2017), o

ramo de alimentacdo € complexo e exige uma busca constante pelo aperfeicoamento dos
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servicos. Essa complexidade resulta em um indice de mortalidade elevado entre os
empreendimentos, sendo que 35% dos bares e restaurantes fecham as portas em dois anos.
Diante desse cendrio, o presente estudo tem por finalidade realizar uma anélise do
planejamento de operagdo de uma microempresa do segmento de restaurantes, € propor
melhorias.

Para isso, foi desenvolvida uma revisdo de literatura sobre os principais conceitos acerca de
planejamento estratégico e suas ferramentas. Apds essa etapa, realizou-se uma andlise sobre a
aplicabilidade de estratégias de operacdo na empresa, através das feramentas matriz SWOT e

matriz GUT.

2. Revisao de Literatura

2.1. Planejamento Estratégico

A terminologia embasada na ideologia da palavra estratégia pode ser definida e idealizada em
distintas maneiras, oportunizando iniimeras competéncias que proporcionam grandes recursos
e capacitacdes para a organiza¢do em meio as suas estratégias e objetivos a serem alcancados
diante de determinadas atividades, assim como abordado por Lima (2018), que relata que o
posicionamento estratégico envolve toda a organizagdo no sentido de alcancar € manter uma
vantagem competitiva perante os concorrentes. A Figura 1 ilustra a aplicacdo do planejamento
estratégico para modificar a situa¢do, de modo que se apresenta como O instrumento que

permite sair de uma situacdo rumo a uma nova realidade pretendida.

Figura 1 - O planejamento estratégico

Presente L

Onde

estamos Planejamento E— pretendemos
agora chegar

Situacdo Planos » Ohjetivos
atual pretendidos

Fonte: Lima (2018)
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Para Derek (1999) o planejamento estratégico pode ser conceituado como um processo
gerencial que possibilita aos administradores alinhar a estrutura dos custos da empresa com a
sua estratégia com vistas a obter um nivel de melhoria continua na relagdo da empresa com
seu ambiente. Dessa forma, entende-se o planejamento como um processo continuo e que

embasa a escolha do posicionamento estratégico adotado pela empresa.

Por sua vez, Marques (2020) conceitua estratégia como um jogo das previsdes a serem
adotadas como o centro da decisdo que supde uma situacdo ambiental em que o futuro tende a
ser diferente do passado. A empresa deve encontrar condi¢des graduais e inimeras maneiras
de agir diante as mais varidveis que intervém, e exercem alguma influéncia nestas. Isto
pressupde a necessidade de um processo de decisdo constante dentro de um contexto

interdependente e mutavel.

Dessa forma, verifica-se que a maioria das empresas, de pequeno, médio ou grande porte, t€m
a necessidade de adotar ferramentas estrategistas para seu potencial resultado, principalmente
diante a confiabilidade, custo, sustentabilidade, assim como a flexibilidade, qualidade, e ora,
velocidade sobre as necessidades no desempenho da produgdo. Esses aspecto e o alcance da
estratégia de operacdes é definido por Lowson (2001) como algo que envolve a maioria das
decisdes sobre: o foco das competéncias, potencialidades e processos; recursos; e atividades
titicas primordiais, que sdo necessarias em qualquer rede de suprimentos, de acordo com a
criacdo e a entrega de produtos ou servicos e o valor desejado pelo cliente, sendo este dltimo,

foco do presente estudo.

2.1.1. Matriz SWOT

Segundo Chiavenato (2000), a sigla S.W.O.T., deriva da lingua inglesa e traduz-se: Strenghts
(forcas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Threats (ameacas). Este
método € largamente usado em médias e grandes empresas, ajudando principalmente na
andlise de concorrentes. Os elementos que compde essa andlise podem ser observados na

Figura 2.
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Figura 2 - Anélise SWOT e seus determinantes

Fatores positivos

Fonte: Chiavenato (2000)

As for¢as de uma organizacdo sdo caracterizadas pelos pontos positivos da mesma, quando
comparados a outra empresa. Ele pode ser facilmente identificado, como por exemplo,
atendimento ao cliente, qualidade do produto, velocidade de entrega, financeiro, entre outros.
Em contrapartida, temos as fraquezas, que se caracterizam pelos pontos negativos, como por
exemplo, poucos canais de vendas, distanciamento do fornecedor, demora na entrega dos
produtos e até dependéncia de outra empresa. Por oportunidades entendem-se as forgcas que
podem alavancar o desenvolvimento da organizacdo de forma positiva, porém sao
acontecimentos externos que ndo podem ser controlados, podendo surgir de forma aleatdria.
De forma andloga as oportunidades, apresentam-se as ameagas, das quais a organizacio
também ndo tem controle e podem causar prejuizos, mas ainda assim, € possivel prevé-las e

identifica-las.

A Andlise SWOT € uma ferramenta que, segundo Paula (2015), possui facilidade em meio a
seu manuseio, sendo determinada como uma ideologia criada de fécil e simples acesso, assim
como de integro tempo, que dispde a entendermos os ambitos nos quais a instituicdo esta
sendo inserida, e na qual criam-se informagdes concretas aos planejamentos futuros da
empresa, oportunizando verificarmos por meio da transparéncia e qualidade as determinantes

que a compoe.

2.1.2. Matriz GUT

De acordo com Belfort (2007), no ambito organizacional, a incerteza é um dos grandes

desafios, pois antecipar e preparar-se para futuro, significa lidar com o novo, reagir ao
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inesperado, adaptar-se ou mesmo provocar uma mudanca. Neste contexto, a identificacao das
atividades criticas num ambiente organizacional auxiliard os gestores na elaboracdo do

planejamento estratégico, e consequentemente na tomada de decisao.

A hierarquizacdo dos problemas de acordo com sua gravidade é facilitada pelo uso da
ferramenta denominada de Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia, Tendéncia). A Gravidade
caracteriza o prejuizo que € causado pelo problema. A Urgéncia trata da possibilidade de se
agir sobre o problema e a Tendéncia indica a evolu¢do do problema caso nenhuma agdo seja

tomada (BEHR et al., 2008).

Assim, para cada caracteristica citada aplicam-se notas que posteriormente sdo somadas para
se chegar a priorizacdo dos problemas elencados em um processo. Quanto maior o somatorio,

mais grave € a deficiéncia apontada (PEIXOTO; TRABASSO, 2010).

Figura 3 - Exemplificagcdo da Matriz de GUT

5 extremamente grave precisa de agdo imediata Ira piorar rapidamente

4 muito grave muito urgente Ira piorar a lango prazo

urgente, merace atencda no

3 rave Ira piorar & médio prazo
g curto prazo P P
i pouco grave pouco urgente Ira piorar a curto prazo
1 sem gravidade pode esperar nao ird mudar
Fonte: Lima (2018)
2.1.3. SW2H

A técnica SW2H € uma ferramenta pritica que permite, a qualquer momento, identificar
dados e rotinas mais importantes de um projeto ou de uma unidade de producdo (SEBRAE,
2008). Também possibilita identificar quem € quem dentro da organizagdo, o que faz e porque
realiza tais atividades. Segundo o SEBRAE (2008), a técnica SW2H (Quadro 1) € uma
ferramenta pratica que permite, a qualquer momento, identificar dados e rotinas mais
importantes de um projeto ou de uma unidade de producdo. Também possibilita identificar
quem € quem dentro da organiza¢do, o que faz e porque realiza tais atividades. O método €

constituido de sete perguntas, utilizadas para implementar solugdes:
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Quanto aos SW:

a) What: O Que? Que agdo serd executada?

b) Who: Quem? Quem ird executar/participar da acao?
¢) Where: Onde? Onde sera executada a acao?

d) When: Quando? Quando a acdo serd executada?

e) Why: Por Qué? Por que a agdo serd executada?

Quanto aos 2H, temos:

a) How: Como? Como serd executada a acao?

b) How Much: Quanto custa? Quanto custa para executar a acao?

Segundo o SEBRAE (2008) a técnica SW2H € uma ferramenta simples, porém poderosa, para
auxiliar a andlise e o conhecimento sobre determinado processo, problema ou agdo a serem

efetivadas, podendo ser usado em trés etapas na solucdo de problemas:

a) Diagndstico: na investigagdo de um problema ou processo, para aumentar o
nivel de informacdes e buscar rapidamente as falhas;

b) Plano de acdo: auxiliar na montagem de um plano de acdo sobre o que deve ser
feito para eliminar um problema;

c) Padronizagcdo: auxilia na padronizacdo de procedimentos que devem ser

seguidos como modelo, para prevenir o reaparecimento de modelos.

2.2 Operacoes em restaurantes

As operagdes de uma determinada empresa acabam se desenvolvendo conforme as atividades
que a mesma desenvolve, oportunizando o seu préprio desenvolvimento para a busca de

resultados adequados.

Portanto, as operacdes de um restaurante incluem distintas tarefas para o seu desenvolvimento
e funcionamento. Para que ambas as partes se equilibrem e provoquem estabilidade dentro da
instituicao, € necessdrio ter em mente que a gestdo € um setor importante para uma produgdo
mais qualificada e para que a organizacdo seja mais eficiente. Diante disso, Geison (2018)

oportuniza alguns ambientes dentro de restaurantes que otimizam as operagdes:

a) Layout e organizacdo da cozinha;

b) Autoatendimento por meio de fidelidades;
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¢) Disposicdo do espaco do restaurante, de enfoque elegante e funcional;
d) Organizacao de processos;

e) Avaliacdo nas redes sociais, promovendo o restaurante;

f) Indicadores de performance;

g) Andlises de relatérios de gestdo, ora analises por meio dos clientes.

3. Método de pesquisa

Para a elaboracdo do estudo, utilizou-se o estudo de caso, pois permite uma pesquisa mais
ampla e com inumeros detalhamentos em recursos de pesquisas, oferecendo ainda mais
conteddo para o trabalho, que visa a construcdo do campo tedrico, oportunizando, de acordo
com Yin (2015), uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto de vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o

contexto nao estao claramente definidos.

O objetivo do estudo € analisar a aplicabilidade das estratégias de operagdao em um restaurante
de pequeno porte, na cidade de Franca — SP. Inicia-se a pesquisa primeiramente,
compreendendo do que se trata a estratégia de operacdes e em seguida pesquisando sobre a
atual situacdo das micros e pequenas empresas. De acordo com Gil (2010), o estudo de caso é
o método de pesquisa mais utilizado pelos pesquisadores, e deve ser usado em estudos

profundos, de maneira que permita em seu amplo e detalhado conhecimento.

4. Analise dos dados

Os dados foram coletados através de um questionario, com uma série de perguntas a serem
respondidas por escrito. A entrevista, assim como o questiondrio foi realizado de maneira
estruturada. O responsdvel por responder a entrevista foi o dono da empresa, pois € ele quem

tem maior conhecimento da mesma.

4.1 Matriz SWOT

O quadro 1 apresenta a andlise SWOT realizada com os dados coletados pela empresa.
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Quadro 1: Matrriz SWOT

Matriz SWOT
S (forgas) ®  (Qualidade na produgdo O (oportunidades) ®  Ficil estacionamento
®  Exceléncia no atendimento ®  Promocgdes
®  Precos justos ®  (Capacitagio dos funciondrios
®  Taxa de entrega barata ®  Oferta de almocgo para empresas
®  Bons fornecedores ®  Investimento em melhora do
® [ ocalizacdo privilegiada espago
®  Variedade nas opgoes de
marmita
W (fraquezas) ®  Armazenamento de estoque T (ameagas) Concorrentes da regido
®  Economia de insumos ®  Aumento do valor de impostos e
®  Falta de diferenciais taxas
®  Investimento em marketing
®  Atraso nas entregas
®  Problemas de fluxo no caixa
®  Muitos produtos em falta
®  Conciliar precos de compra e
venda

Fonte: Elaborado pelos autores

Verifica-se que o diagnodstico feito através dos dados coletados aponta que a empresa tem,
como forgas, caracteristicas como qualidade na produc¢do e no atendimento, e como fraquezas,
falta de diferenciais, baixo investimento em marketing, além de problemas gerenciais, no

fluxo de caixas e na formacao de preco.

4.2 Matriz GUT

As prioridades competitivas da empresa estdo expressas no quadro 2, marcadas em amarelo.

Quadro 2: Matriz GUT

1 |Qualidade 1 |12 |3 |4 |5
2 |Confiabilidade I |2 (3 |4 |5
3 |Flexibilidade 1 2 |13 |4 |5
4 |Velocidade de entrega 1 12 |3 |4 |5
5 |Custo 1 |12 |3 |4 |§

Fonte: Elaborado pelos autores
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Fica claro que a empresa precisa comegar a dar prioridade para confiabilidade e velocidade de
entrega, considerando que uma de suas fraquezas € o atraso nas mesmas. A empresa também
tem certa atengdo voltada a flexibilidade.

5. Aplicacao da Ferramenta SW2H

Pela analise realizada através das ferramentas matriz SWOT e matriz GUT, foi formulada a

sugestdo de melhoria apresentada no quadro 3, através da ferramenta SW2H.

Quadro 3: Ferramenta SW2H

What Why Where When Who How How much
Melhoria no | Atrair mais |Franca —|15/12/21 Equipe In-Company |R$ 2.000
cardapio atencdo dos|SP especializada

clientes

Reforma do|Melhorar o|Franca —|15/11/2021 a|Equipe de |Contratacdo [R$ 15.000
local espaco e|SP 30/11/2021 |reforma de agéncia

ambiente especializada

Implanta¢do |Melhorar a|Online  |05/11/2021 a|Profissional |Contratacdio |R$ 400,00

de um | previsibilidade 10/11/2021 |especializado |de  solu¢@o|mensais
sistema de|de resultados e online
gestdo reduzir futuros

orcamentdria | riscos

Fonte: Elaborado pelos autores

Os resultados sugerem uma boa gestdo e aplicacdo, com potencial de ser mais eficiente.
Assim, foi possivel diagnosticar em cada drea funcional a proposi¢cdo de um plano de agdo

para solucdo das fragilidades encontradas na organizacao, através da ferramenta SW2H.

6. Conclusao

O presente estudo teve como objetivo realizar uma andlise do planejamento de operacao de
uma microempresa do segmento de restaurantes, e propor melhorias. Essa andlise foi feita

através das ferramentas matriz SWOT, matriz GUT e 5SW2H.
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Pode-se dizer que o diagnéstico empresarial configura uma ferramenta de apoio a tomada de
decisdes. A elaboracdo de um diagnostico empresarial € essencial a qualquer empresério, pois
facilita a obtencdo de informagdes, que auxiliam as providéncias a serem tomadas, tanto
frente ao mercado, quanto internamente.

O planejamento estratégico nao € apenas um documento estdtico. Deve ser visto como um
instrumento dindmico de gestdo, que contém decisdes antecipadas sobre a linha de atuagdo a
ser tracada pela organizacdo durante a execucdo de sua missao.

Além de uma melhor gestdo, tanto o planejamento estratégico, quanto o diagndstico
empresarial, poderdo contribuir para a possibilidade de crescimento das organizagdes,
mantendo-as ativas num cendrio de alta competitividade, a fim de enfrentar a concorréncia e
obter lucros suficientes para reinvestir e conquistar novos clientes num nivel de mercado
atual.

Dessa maneira, conclui-se que os principais objetivos do estudo foram alcancados, pois a
andlise do planejamento estratégico da empresa foi feita através das matrizes SWOT e GUT, e

as melhorias foram propostas através da ferramenta SW2H.
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