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RESUMO

No mercado competitivo atual, a utilizacdo do planejamento estratégico é essencial
para a sobrevivéncia e continuidade de uma empresa, independentemente do
tamanho. Nos negdcios familiares muitas vezes a gestdo é realizada por meio da
experiéncia pratica, sem a utilizacao de ferramentas estratégicas; fato este constatado
nas bibliografias sobre o tema, como também observado na drogaria Alfa, objeto de
estudo desta pesquisa. Para tanto, foi realizado uma investigacdo sobre os principais
problemas identificados na Drogaria Alfa, por meio de uma entrevista com o principal
gestor. Apds resultado do diagnéstico realizado, foi proposto para o gestor da
instituicdo um modelo de planejamento estratégico adequado as necessidades de
uma micro e pequena empresa a fim de promover melhorias de maneira continua. Foi
aceito e serd implantado a partir de Janeiro de 2019.
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1 INTRODUCAO

7

Sabe-se que o0 planejamento estratégico € fundamental em qualquer

organizacdo, independentemente de seu segmento, regime juridico ou sua forma de
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constituicdo, todas as organizacdes privadas ou ndo devem definir claramente qual o
seu papel, seus objetivos e como atingi-los.

Dentre os varios tipos de segmentos empresariais estdo as empresas
familiares, que séo caracterizadas como uma atividade mercantil, constituida por meio
de uma oportunidade de um fundador-empreendedor, que com conhecimento do
mercado consolidou a sua empresa, desenvolvendo a aptiddo para praticas sobre
producéo, negociacdo e comercializacao.

Geralmente esse tipo de negdcio quando comeca a se expandir, utiliza-se das
técnicas estabelecidas pelo proprio empreendedor, que tem 0s seus critérios para a
selecdo de pessoas. Podendo ser, esses critérios, baseados na lealdade e na
confiangca e nem sempre na competéncia, encontrando em os seus colaboradores a
propria familia. Em muitos casos, esses gestores ndo utilizam de ferramentas
gerenciais e tdo pouco tem conhecimento de tais. Os valores dessa empresa sao
pessoais e estdo ligados a personalidade do fundador, que reflete sua cultura, ou seja,
seu modo de ser, pensar e agir.

Diante deste cenério, surge a necessidade de estruturacdo da empresa,
baseado em um modelo de planejamento estratégico que norteie a organizacéo,
auxiliando-a em como agir mediante as diferentes situacfes, a fim de se chegar aos
resultados esperados. Essa ferramenta sendo aplicada corretamente pode ajudar a
empresa a se tornar mais competitiva, uma vez que age como instrumento de
orientacdo, acompanhamento e aperfeicoamento do aprendizado da organizacéo.

Assim, este presente trabalho visa abordar a utilizacdo de um modelo de
planejamento estratégico pela Drogaria ALFA, localizada no Médio Piracicaba, com
énfase em uma organizacao familiar. O planejamento estratégico é definido como uma
competéncia administrativa que propde aos gestores formas de se pensar em longo
prazo, definindo misséo, visdo, valores, andlise ambiental, objetivos, além de elaborar
e implementar estratégias e controlar e avaliar todo o processo.

Com constantes mudancas ambientais que impactam frequentemente na
competitividade e na sustentabilidade das micro e pequenas empresas, essa pesquisa
visa a responder o seguinte problema: qual o papel do planejamento estratégico
dentro de uma empresa familiar? Sendo assim, foi proposto uma investigacédo, na
empresa Drogaria Alfa, a fim de identificar problemas e necessidades que impedem a
empresa de ser competitiva em sua &rea de atuagdo. A partir do diagnostico realizado

com o principal gestor da instituicdo, foi proposto um modelo de planejamento



estratégico como ferramenta de longo prazo, para alcancar a efetividade em suas
atividades.

Para tanto, tem-se como objetivo geral do trabalho propor um modelo de
planejamento estratégico para a empresa Drogaria Alfa.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) Identificar nas biografias sobre o tema os principais modelos de
planejamento estratégico utilizados pelas empresas.

b) Realizar um diagnoéstico, a fim de identificar problemas e necessidades da
organizagao;

c) Propor um modelo de planejamento estratégico adequado as necessidades
da empresa.

Para dar embasamento a pesquisa, utilizou-se, de acordo com os objetivos,
uma pesquisa exploratéria. A primeira com abordagem bibliografica, por meio de
livros, artigos sobre o assunto, observacdo das atividades realizadas na empresa e
andlise de documentos. A seguinte, foi realizado um levantamento de informacgdes por
meio de uma entrevista com o principal gestor da empresa, com o proposito identificar
pontos fortes, pontos fracos da empresa e oportunidades e ameacas no ambiente.

Na conducédo da pesquisa procedeu-se com a coleta dos dados qualitativos
sobre 0 assunto, seguindo as condi¢des observadas na entrevista com o gestor para
0 conhecimento sobre o planejamento executado na empresa. Inicialmente foi feita a
caracterizacdo da organizacdo em que foi executado o estudo, analisando a real
situacdo da instituicdo para o conhecimento sobre as medidas de planejamento
utilizadas.

Posteriormente foi feita a andlise das condi¢cbes de planejamento adotadas na
gestdo empresarial, buscando determinar quais fatores podem ser aperfeicoados de
modo a promover melhores resultados operacionais. Ao serem analisadas as
condicdes encontradas, procurou-se segundo a metodologia propor acdes a serem

implementadas para conseguir melhorar a eficiéncia da organizacao.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo consta em que sdo expostos os fundamentos tedricos de

pesquisadores da area, utilizados para o embasamento teérico da pesquisa.



2.1 Planejamento

O Planejamento é uma ferramenta de total importancia no processo de
decisbes na organizacdo, administrando as relagbes com o futuro. Segundo
Maximiano (2010), o planejamento é uma dimens&o de competéncias e também um
processo de tomada de decisfes. Ja para Montana (2010), o processo de
planejamento envolve a escolha do destino, avaliacdo de diferentes meios e definicdo
de qual estratégia especifica serdo utilizadas para chegar ao destino escolhido.

O planejamento é uma ferramenta que juntamente com 0s gerentes analisa 0s
problemas e as escolhas a serem feitas, sendo essencial nas organiza¢cdes, pois
utilizar um meétodo improvisado pode trazer problemas ainda maiores. Segundo
Oliveira (1991) o planejamento é um instrumento administrativo relacionado a
estratégias na organizacdo sendo o pilar do desenvolvimento e da insercdo de
estratégias empresariais. O processo do planejamento compreende trés etapas

principais demonstradas abaixo segundo Maximiano (2010):

Figura 1 - Processo de Planejamento

DADOS DE M~ PROCESSO DE ELABORACAO DE
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Fonte: Maximiano (2010, p. 80)

No processo de planejamento, os fatores externos correlacionam com o0s
fatores diretos para a obtencao das diretrizes. Segundo Maximiano (2010, p. 80), as
entradas correspondem a andlise dos fatores que séo de relevancia para a construcao

do planejamento, como por exemplo, as informagdes coletadas, bem como as



condicbes existentes ao entorno da organizacdo; na fase do processo de
planejamento, sao tratados as informacbes para a definicdo das acbes a serem
tomadas e na elaboracdo de planos temos a construcdo efetiva do planejamento,

constando as suas diretrizes, a recursos e formas de controle.

2.2 Planejamento Estratégico

De acordo com Oliveira (2007), o planejamento estratégico consiste em um
processo de geréncia que delimita os objetivos para a execugcdo das acgoes,
abordando as condi¢des internas e externas da empresa, bem como analisar a
evolugédo da mesma. De acordo com Maximiano (2010), no planejamento estratégico,
sao tratadas as tomadas de decisdes, seus produtos e servicos que almeja oferecer
e 0 publico que deseja alcancar.

Ja Oliveira (2007), associando os ambientes externo e interno, considera o
planejamento estratégico a melhor forma que a direcdo da empresa utiliza para
interagir com os fatores externos. Estes sdo considerados nao controlaveis,
demandam prazo de atuacdo mais longo, amplo, com riscos maiores, atividades mais
finalisticas e com flexibilidade menor, bem diferente quando comparado aos tipos de
planejamentos tatico e operacional. Segundo o autor, os elementos necessarios para
se realizar o0 planejamento estratégico sao: diagnostico estratégico, missdo da
empresa, instrumentos prescritivos e quantitativos, controle e avaliagao.

Para Montana (2010) o planejamento estratégico € peculiar de cada
organizac¢ao, onde determina uma ampla e geral direcdo, visando ao ambiente perfeito
para o futuro. O planejamento estratégico envolve toda a organizacdo, sempre
pensando em longo prazo, exigindo periodos entre elaboragéo e resultados voltados
para a organizacdo e seu ambiente de atuacdo, e se define em sete etapas
‘Determinacao dos objetivos; Analise ambiental externa; Analise organizacional
interna; Formulacdo de alternativas; Elaboracdo de planejamento; aplicacdo e
execucgao e Avaliagéo dos resultados” (CHIAVENATO, 2007, p. 143).

O planejamento estratégico é o ato de antecipar-se, € uma definicdo de como
sera enfrentada situacdes e como conduzi-las, obtendo analises da organizacéao
detalhando suas tendéncias, problemas, oportunidades e ameagas que englobam o
cenario no qual esta inserida. A utilizacdo do planejamento estratégico nas

organizacfes auxilia 0s gestores a antecipar possiveis inconvenientes e contorna-los,



assim como resolver problemas ja existentes, este processo faz com que pessoas
envolvidas repensem no caminhar da organizagdo envolvendo termos de visao,
missdo, valores e de suas perspectivas juntamente com uma analise ambiental

fornecendo uma base para a finalidade da utilizacdo do planejamento estratégico.

2.3 A Importancia do Planejamento Estratégico nas organizacfes de pequeno

porte

Tavares (2000) destaca que no planejamento estratégico, o0 processo de
elaboracdo e implementacdo estdo diretamente relacionadas as condicbes do
negocio, destacando as consideracfes quanto a delimitacdo do negocio, a visédo, da
missao e objetivos.

As organizagcdes de pequeno porte possuem O receio a auséncia de
conhecimento por partes dos gestores, onde ndo sabem como utilizar métodos e
instrumentos relacionados ao planejamento estratégico ao que se comparado a
grandes organizacOes, pois estas possuem um maior acesso a informagdes
gerenciais e ainda contam com o auxilio de setores e profissionais bem preparados e
gualificados, que podem com total confianca e facilidade elaborar e apoiar o

planejamento estratégico. De acordo com Silva (2007):

As organiza¢des de pequeno porte, em sua grande maioria, possuem o foco
direcionado ao atendimento e aeventos que dizem respeito ao cotidiano, pois
além do aspecto versétil utilizado pelos colaboradores, sobressai ainda o fato
do processo de gerir ficar a cargo dos sécios-proprietarios (SILVA, 2007, p.
38).

Em detrimento de suas limitagdes no modelo de gestdo das organizagcdes de
pequeno porte de ndo atuarem em varios setores simultaneamente, devem assim
analisar e direcionar estrategicamente suas acbes para aperfeicoar recursos
investidos como recursos financeiros, mao de obra. De acordo com Oliveira (2004) o
planejamento estratégico procura assumir o direito de auxiliar toda a estratégia
utilizada pela organizacdo, mapeando problemas no ambito estratégico, sendo
gualificado dentro da organizacéo para que tal processo seja aplicado. Para Cezariano

e Campomar (2007):



O planejamento estratégico deve focar os recursos e agdes da organizagao
para o alcance de seus objetivos e metas, principalmente nas de pequeno
porte, onde pode significar o diferencial entre manter prosperando ou
enfrentar uma série de problemas estruturais (CEZARINO; CAMPOMAR,
2007, p. 5).

Assim o desenvolvimento de um planejamento estratégico nas organizaces
de pequeno porte permite criar bases para estruturacdo de um futuro propicio e a
geracdao de um mercado preparado para mudancas constantes. A importancia de tal
planejamento no ambito administrativo esta ligada diretamente ao futuro de qualquer

organizacao.
2.4 Etapas da elaboracao do planejamento estratégico

Existe uma convergéncia de pensamento entre autores como Tavares (2000),
Silva (2001), Oliveira (2004), Cezarino e Campomar (2007), no que tange a
necessidade das organizacdes em adotar metodologias para conciliar as estratégias
com as condigdes reais vivenciadas. Em consideragdo as empresas de pequeno porte
sao relevantes observar que as condigdes de recursos disponiveis sdo melhores, mas
a abordagem dos problemas podem ser de mais simples observacéo devida o contato
direto com as atividades fins.

Para a adogdo de um planejamento estratégico adequado € notorio o
alinhamento das visGes da gestdo com relacéo a realidade empresarial, para assim
ser possivel a identificacdo das necessidades, podendo ou ndo contar com um auxilio
externo (SILVA, 2007).

O planejamento estratégico € um processo sistematico onde possui uma
sequéncia de andlises e decisfes que integra as seguintes etapas (MAXIMIANO, 2010
p. 333):

1- Diagnéstico da situacao estratégica presente da organizacao.
2- Andlise do ambiente

3- Andlise interna.

4- Definicbes do plano estratégico.

A primeira etapa do planejamento estratégico € identificar as condi¢cfes
externas e internas da organizacdo. A analise dessas condi¢fes tem como principal
objetivo a avaliagdo da atual situacdo dos recursos disponiveis na empresa, sendo



eles financeiros, humanos e materiais, além de possibilidades existentes no mercado.
Os gestores devem compreender a finalidade desta etapa.

Cada vez mais as organizacdes diante da complexidade dos cenarios
empresariais e tantas inquietacdes e incertezas, estdo a procura de ferramentas e
técnicas que auxiliem nos processos gerenciais. O planejamento estratégico € uma
dessas ferramentas que ao contrario do que muitos pensam abrange também as
caracteristicas das pequenas e médias empresas. Nas organizacdes competitivas
observa-se que sua sobrevivéncia esta inteiramente ligada a definicdo clara de seus
objetivos e ao esboco antecipado de seus caminhos a serem percorridos para se
atingir seus objetivos

A segunda etapa que envolve 0 processo do planejamento estratégico €
identificar os objetivos, metas, misséo, visao e valores da organiza¢do, ap0s assinalar
todas essas fases a terceira etapa consiste em formar estratégias para garantir o
sucesso da organizacao.

De acordo com Oliveira (2004), o planejamento estratégico € o processo que
proporciona estruturacdo metodologica para estabelecer qual dire¢cédo seguir, visando
aperfeicoar o grau de relacdo com o ambiente. Dessa forma para se chegar ao
resultado benéfico, faz se necessario conhecer o cenario em que atua a organizacao
utilizando o planejamento estratégico, desenvolvendo suas capacidades atraves de
informacdes que o ambiente externo e interno favorece e a fatores ligados a forgas e
fraquezas, ameacas e oportunidades que o mundo corporativo e globalizado nos
apresenta.

A quarta etapa que envolve o planejamento estratégico é colocar em pratica as
acOes ja criadas nas etapas anteriores, pois sem efetuar tais etapas nao € possivel
obter uma analise organizacional e formulacdo de estratégias. A elaboracdo e
utilizacdo do planejamento estratégico nas organizagfes sao feitos atraveés da
obtencdo de conhecimentos tedricos para melhor tracar suas estratégias e acées com
bases fundamentadas e sustentadas, a fim de se chegar a resultados otimizados e
satisfatérios que se unem ao objetivo a que se deseja alcancar. Kotler (1998) sugere
gue ndo ha uma estratégia perfeita para as organiza¢des; cada um em sua area deve
determinar através de analises no ambiente externo e interno qual a melhor estratégia
de acordo com seus objetivos, oportunidades, experiéncias e recursos existentes.

A Ultima etapa que envolve o planejamento estratégico € a monitoramento e

avaliacdo do processo, buscando aperfeicoamento continuo e otimizacdo da



organizacao. O proposito do planejamento estratégico € desenvolver planos de acao
existentes que norteardo a organizacdo a um melhor desempenho, e é por isso que
existem varias possibilidades de ser altamente eficaz na criacdo de um a
planejamento estratégico, a indagacdo esta em qual modelo escolher e qual melhor
condiz com a realidade da organizacdo, onde ndo existe receita pronta para o
sucesso, aumentando assim a responsabilidade na condugéo de tal planejamento.

Para Chiavenato e Sapiro apud Drucker (2002) o planejamento estratégico é
um processo continuo e com grande conhecimento do possivel futuro contido a
tomada de decisdes que envolvem riscos. Organizar as atividades que serao executas
para tomada de decisdes, medir os resultados de tais decisées em confronto com as
expectativas. Assim, o planejamento € essencial pois € capaz de proporcionar a todos
os envolvidos na organizagdo confianga e uma previa do que se deve fazer e onde
chegar, abrindo caminhos para se adquirir eficiéncia nas acdes e eficacia nos
resultados.

Na construcéo de planejamento estratégico Tavares (2000), propde uma maior
énfase no mercado de atuagdo e na obtenc&o de diferenciais competitivos que sejam
proveitosos para atender os anseios dos clientes. A metodologia a ser trabalha é

composta seguindo na figura 2 a sequir:

Figura 2 - Modelo estratégico proposto por Tavares

| Definigéo da misséo |
|
[ 1
Analise do ambiente externo | | Andlise do ambiente interno
[ ]
|
Revisdo da Missdo |

Elaboragéo de Filosofias e politicas | | Definigéo de objetivos |

| Selecdo de estratégias |

| Formulagdo de metas e agies setoriais |

Elaboracéo do orgamento | | Definigéo de pardmetros de avaliagio
]
Formulagéo de um sistema de
gerenciamento de responsabilidades

Implantacio

Fonte: Adaptado de Lima (2003)

oo N = — o I
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Com base na figura 2, a consideracdo de cada aspecto do planejamento é
relevante para que a organizagao consiga atingir suas metas ao longo do tempo. Os
itens que compdem o planejamento estratégico segundo Tavares (2000), estdo

descritos a sequir.
2.4.1 Misséo da Empresa

Segundo Oliveira (2007), a missdo clarifica o compromisso e dever da
organizagao perante a sociedade, estabelecendo o que a empresa faz dentro de seu
negocio. E a raz&o pelo qual a organizacdo existe.
2.4.2 Analise do Ambiente Externo

Corresponde a andlise do ambiente externo e do publico presente na
organizacao, podendo ser executada em conjunto com a analise do ambiente interno
para a caracterizacao do ambiente geral da empresa.

2.4.3 Andlise do Ambiente Interno

E procedida a andlise de cada nivel da administracdo da empresa, focando
analisar os problemas decorrentes, as suas causas e efeitos, bem como ainda

identificar os eventuais conflitos existentes.
2.4.5 Elaboracéo de Filosofias e Politicas

S&o estabelecidas normas e orientacbes que colaboram para a padronizacdo
dos comportamentos na empresa. As filosofias retratam os valores adotados e as
politicas correspondem as regras ou enunciados que direcionam as acfes na
organizacao.

2.4.6 Definicdo dos Objetivos

Os objetivos estabelecem o ritmo de atividade da empresa, demonstram a

forma como se quer chegar em determinado periodo. Pode fornecer as orientacbes
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para motivar os participantes a atingirem determinados esforcos para melhorar o

desempenho.
2.4.7 Selecao de Estratégias

Por meio dos objetivos desejados, sao elaborados caminhos a serem
escolhidos para atingir estes alvos. Com base no cenario e na analise do ambiente,
as estratégias podem ser modificadas para minimizar os impactos das ameacas e
proporcionar um maior aproveitamento das oportunidades.
2.4.8 Formulacédo de Metas e A¢cdes Setoriais

Para conseguir implementar as estratégias, a distribuicdo das atribuicbes e
funcBes de cada colaborador é relevante para que todos possam contribuir para os
resultados globais da organizacéo.
2.4.9 Elaboracdo do Or¢camento

Aqui nesta fase sdo definidos os recursos necessérios para serem alocados
para possibilitar que cada &rea tenha condi¢cbes de atingir suas metas. Por meio da
elaboracéo do orcamento se consegue definir se as estratégias e objetivos sao viaveis
economicamente para a organizagao.

2.4.10 Definicdo de Parametros de Avaliacao

Por meio desta fase s&o adotados indicadores para mensurar o desempenho,

podendo assim direcionar a continuidades dos objetivos e metas.

2.4.11 Formulagdo de um Sistema de Gerenciamento de Responsabilidades

Durante esta fase, apds a avaliacdo sao verificadas as responsabilidades de

cada setor para o comprimento das metas da organizagéao.

2.4.12 Implantacéo
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Apols o respeito dos procedimentos anteriores, a organizagcao esta pronta para

definir as a¢cdes a serem colocadas em prética.

2.5 Matriz SWOT

A andlise do ambiente externo de uma organizacdo é relevante para a
determinacdo das fraquezas e forcas (TAVARES, 2010). Os impactos externos s&o
0s mais diversos, eles podem ser causados por motivacées econdmicas, politicas,
tecnolégicas e sociais.

De acordo com Kotler (2000), o conhecimento do fundamento externo é
importante, mas o interno também da oportunidade de um melhor aproveitamento.
Para analisar o ambiente externo e interno, além de considerar as fraquezas e
fortalezas, uma ferramenta de gestdo muito aplicada é a matriz SWOT.

Para Chiavenato (1993), a matriz SWOT tem por fundamento a exposi¢cao dos
aspectos externos e internos, abordando ainda, os objetivos e metas para poder tracar
intengdes futuras e como serdo executadas as agOes para alcanca-las.

Ainda segundo o mesmo autor, 0s objetivos e metas correspondem a razao de
existéncia da mesma, podendo assim determinar em que fundamentos seguem a
continuidade do planejamento, podendo ser por exemplo uma maior participagdo no
mercado, aumento da receita, da produtividade, etc.

Para Kotler (2000), a necessidade de uma meta serve de quantificacdo do
objetivo, sendo fundamental para a escolha das estratégias a serem implementadas.
No processo de planejamento e diretrizes sdo expostos quais agdes podem ser
implementadas para atingir os objetivos.

Por sis6 a matriz SWOT ndo consegue concluir o planejamento, ela serve como
demonstracdo dos pontos relevantes do negocio, sendo assim, a utilizacdo de mais
recursos da gestédo fundamental para o sucesso do planejamento estratégico.

Segundo Tavares (2000) “a estratégia precisa ser articulada em termos de
possiveis mudancas nos processos, nas pessoas € nos recursos que demandara.
Assim, alguns cuidados devem ser tomados no sentido de aumentar suas chances de
éxito”.

Ao se propor mudangas nas estratégias, o primeiro fundamento consiste na
observacdo da postura da gestdo em tomar as decisfes. Buscando padronizar e

garantir melhores forma de implementar as estratégias.
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Segundo como procedimento, a andlise SWOT (Stregths, Weknesses,
Opportunities, Threats) oferece o levantamento sobre 0s seguintes aspectos:

(a) A caracterizacdo do ambiente em que a organizacao trabalha e de que
forma a dinamica do mercado pode impactar no futuro;

(b) A capacidade de adaptacdo da empresa as novas mudancas no mercado e
as exigéncias dos clientes define o sucesso nas suas atividades futuras.

(c) A organizagcdo necessita adotar uma precisa conciliagcdo entre as
estratégias e sua implementacao.

2.6 5SW2H

Na etapa de execucdo do planejamento, bem como definir as agdes, uma
ferramenta para ser implementada precisa alinhas a misséo e a visdo da empresa
(OLIVEIRA, 1998).

Para que o planejamento estratégico seja eficiente, a escolha da ferramenta
correta é relevante, uma das mais aplicadas no que diz respeito a tematica é a 5SW2H.

Para Seleme e Stadler (2012, p. 42), esta ferramenta é util, pois:

A ferramenta 5 Ws e 2 Hs traduz a utilizagdo de perguntas (elaboradas na
lingua inglesa) que se iniciam com as letras W e H, [...] no qual também se
encontra o significado de cada uma delas. As perguntas tém como objetivo
gerar respostas que esclarecamo problemaa serresolvido ou que organizem

as ideias na resolugcdo de problemas. (SELEME; STADLER, 2012, p.
42)

Meira (2003) estabelece o 5W2H como uma poderosa ferramenta capaz de
responder por meio de questionamentos quais atividades desenvolvidas no que se
planeja melhorar.

Para a execucado do planejamento, as vantagens da organizacdo sao levadas
em conta, e como a disponibilidade de recursos é sempre um fator de suma
importancia, a confecgcao das acdes precisa estar em consonancia com a capacidade
da empresa de implementa-las.

Meira (2003) avalia que o método do 5W2H, os principais determinantes na
execucdo sao o estabelecimento de: clientes, fornecedores, novos fatores entrantes,
produtos que possam ser substitutos e 0s concorrentes.

Ao se conhecer os dados levantados para a adocao do plano de agcdo 5W2H,
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a execucao e implementacao se torna mais simples pois, dispdem de quais a¢cdes séao
executadas, define os responséveis pela execugdo, quanto tempo sera gasto e o custo

total para a organizacdo (MOURA, 2003).

3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Drogaria ALFA é uma empresa familiar de pequeno porte, com mais de
sessenta anos de tradicdo no Médio Piracicaba, comecou em meados da década de
1930, quando veio para a cidade, o senhor Anténio José, nascido na cidade de Ferros
— MG, em 1922. Localizada no centro da cidade, possui amplo espaco onde estéo
disponiveis medicamentos, produtos de perfumaria e servicos como afericdo de
pressao e aplicacdo de injetaveis.

N&o existe na cidade alguém que ndo tenha recorrido aos conhecimentos do
atual gestor para solucionar problemas relacionado a saude, seguindo os passos de
seu falecido pai.

A Drogaria hoje conta com onze colaboradores que sé&o distribuidos nas
funcbes de atendimento e administrativo. Estruturalmente a organizacdo se
caracteriza pela delegacéo de fungdes por parte do seu gestor, sendo preciso verificar
em que aspectos a organizacdo pode se beneficiar ao planejar suas agdes por meio
de um planejamento executado por meio de fundamentos metodoldgicos.

Assim como na maioria das demais pequenas empresas familiares, a drogaria
Alfa apresenta uma administracdo fundamentada no aprendizado familiar e na
tradicdo, porém muitas das vezes € necessario analisar a real eficiéncia da forma de

gerir os negoécios, para buscar meios de assegurar a competitividade no mercado.

4 METODOLOGIA

De acordo com Gil (2008), uma das formas de abordagem em estudo de casos
muito utilizada é a pesquisa exploratoria. Neste método de pesquisa, sao feitos
levantamentos sobre a situacao tratada e por meio da coleta de dados sao analisadas
as possiveis melhorias a serem implementadas.

O método utilizado neste trabalho ser4 um estudo de caso, a coleta de dados
por meios de entrevistas aplicadas ao proprietario da organiza¢do. De acordo com Yin

(2001) estudo de caso é um estudo empirico com o0 proposito de estabelecer meios
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de discusséao permitindo indagar os ciclos de vida da organizagéo, ja Gil (2008) afirma
gue a entrevista € um dialogo com perguntas formuladas, onde uma parte a e coletora
e outra e a fonte de informacoes.

A natureza da pesquisa € aplicada, pois esta relacionada com a realidade,
utilizando o método de abordagem qualitativo que de acordo com Gil (2008) € um
mecanismo que ndo se recorre a utilizacdo de instrumentos estatisticos para a andlise
de dados.

A pesquisa sera descritiva, pois ira descrever e relacionar os ambientes da
organizacdo. Uma vez que o objeto da pesquisa é exploratério que de acordo com Gil
(2008) tem afinalidade de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos envolvendo
levantamento bibliografico, entrevistas ndo padronizadas e estudos de caso. Gil
(2008) ainda afirma que essa analise formula respostas para o problema da pesquisa,
j& sua interpretacdo relaciona o assunto estudado com dados apurados.

Para compreender como a administracdo da empresa pode ser melhorada, a
realizacdo da pesquisa visa a extrair as informacdes relevantes do gestor para poder
propor ideias e possiveis solucdes.

A partir das informacfes coletadas, os dados serdo analisados e assim
identificar os pontos a serem trabalhados para elaboracdo de um planejamento
estratégico voltado para melhorias dentro da organizagao.

Um dos problemas enfrentados € a dificuldade na manutencdo das vendas no
mercado, a concorréncia aumentou consideravelmente, a procura por novos produtos
e itens de beleza tem se destacado, porém a empresa ndo consegue manter o
crescimento de anos anteriores, dificultando assim o seu desempenho.

Para arealizacdo da pesquisa, 0 estudo objetiva compreender a condi¢do real
da empresa analisada como forma de identificar problemas e abordar de formatécnica
e tedrica fundamentos da administragdo focadas no planejamento estratégico.

Com a coletas das informacdes na entrevista, os dados coletas sdo estudados
e caracterizados para apontar por meio dos aspectos relevantes através da analise
de conteudo, visando compreender a relevancia da empresa possuir um planejamento
estratégico.

Com o objetivo de definir e fundamentar adequadamente quais 0s
procedimentos adotar, cada resposta fornecida é relevante para aportar acdes Uteis

na melhoria da gestao e reduzir os problemas presentes.
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5 ANALISE DE DADOS

A apresentacdo dos resultados dessa pesquisa expds as condicdes
administrativas da organizacéo analisada para posterior sugestfes de melhorias para
a implementacdo de um planejamento estratégico adequado. Inicialmente serdo
apresentados dados obtidos pela entrevista com o gestor da empresa, na segunda
parte constam a discussédo sobre a proposta de implementacéo do plano estratégico.

A implementacdo de estratégias visa aproveitar as oportunidades existentes,
bem como inibir as ameagas, de modo a promover condicdes melhores de
planejamento para as organizacdes, sendo assim fundamental a sua analise.
(TAVARES, 2010).

Adrogaria Alfa apresenta como caro forte a comercializagdo de medicamentos,
embora sejam responsaveis pela maior parte das vendas, a cada dia os clientes
buscam mais produtos de cosméticos, beleza pessoal e higiene.

Para que a empresa possa manter a sua participagcdo no mercado, bem como
também planejar a conquista de novos clientes para melhoria da eficiéncia
empresarial, o levantamento sobre as condicfes as quais a empresa se encontra
fornece condicdes de buscar melhorias futuras.

Grande parte do publico que frequenta a farmécia corresponde a clientes que
a anos mantém uma fidelidade ao comércio, sendo em sua maioria adultos e pessoas
com uma idade mais avancada aos quais fiam na qualidade dos produtos e servicos.

Antes de transcorrer sobre os problemas e desafios, o primeiro passo é a
definicdo do negocio da empresa, bem como a misséo, visdo e valores da empresa.
Por meio dessa ideia, apresenta-se como missao, o norteamento da empresa, ou seja,
a suarazao de ser, segundo o gestor estabeleceu, a miss&o corresponde a: “atender
os clientes com satisfagdo e prego baixo”. A misséo cita refere-se as condigdes que a
empresa oferece e trabalha para atender os seus clientes.

Posteriormente foi citada a visdo da empresa, considerando para um prazo
médio de trés anos: “Ganhar mercado no setor de atuagao e atrair novos clientes”. A
exposicdo sobre a visdo da empresa demonstra a expectativa futura da empresa
guanto a sua participacdo no mercado, considerando 0s recursos atuais disponiveis.

Por fim, sobre as questdes dos valores, 0 gestor destacou como essenciais:
“Qualidade, bom atendimento e satisfagao”

Para fundamentar melhor a situacdo da empresa foi feita uma analise
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estrutural, considerando as forgas competitivas:

a) fornecedores: representantes de empresas que fornecem os produtos,
porém como a empresa trabalha por meio de compras em lotes, na falta de um
produto, ocorre a demora para a reposicdo por ser necessario aguardar novas
compras;

b) concorrentes: atualmente o setor estd bem pulverizado na cidade e nos
tltimos anos a quantidade de farmécias aumentou consideravelmente. Com o
aumento da concorréncia é preciso ater as novas exigéncias dos clientes e observar
como o0 mercado se comporta;

c) clientes: exigéncia por novos produtos, principalmente de beleza e higiene,
além da maior procura por medicamentos genéricos de menor prego;

d) condi¢des atuais: mercado cada vez mais dinamico, entrada de concorrentes
de vendas pela internet, além de utilizacdo de sistema automatizados de compras. A
adocdo de formas de fidelidade dos clientes pode ser atrativa devidas as
caracteristicas dos mesmos que frequentam assiduamente a drogaria.

Muitos clientes buscam promocgdes, melhores formas de parcelamento das
compras com o intuito de poderem adquirir os produtos de forma mais simples de
conseguirem pagar. No setor observa-se que as vendas de cosméticos aumentam
consideravelmente, além disso este tipo de produtos ndo constituem em grande
urgéncia para os clientes, sendo assim, para atrair novos clientes pode ser
interessante a adocdo de programas promocionais e maiores parcelamentos de
pagamento.

A concorréncia de novas farmacias, estimula a busca por solugdes de curto
prazo que possam deixar a drogaria mais competitiva. O setor de atuac&do da empresa,
sofre bastante com as condi¢cBes econémicas do pais, por isso, em momentos mais
dificeis da economia, os clientes tendem a procurarem menos produtos de beleza,
higiene ou medicamentos, devido ao fato de serem considerados bens néo prioritarios
para 0S mesmos.

Outro fator importante é que as inovacdes ofertadas pela drogaria levam a
requerer um maior acompanhamento das tendéncias do mercado. As grandes redes
conseguem comercializar produtos mais recentes com precos melhores devido ao
grande volume de vendas, por isso, a dificuldade de competicdo diminui a capacidade
de um crescimento maior das vendas.

Por meio das informac@es obtidas com o gestor realizou-se uma analise SWOT,
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abordando os aspectos relevantes analisados:

Tabela 1 - Andlise SWOT

Forcas Fraquezas
e Qualidade nos produtos e Falta de organizacao dos
e Tradicdo no mercado trabalhos
e Fornecedores confiaveis e Atendimento ndo padronizado
e Disponibilidade de crescimento e Estoques ineficientes

e Demora na entrega dos produtos

Oportunidades Ameacas
e Expansé&o do setor de e Concorréncia
cosmeéticos e Crise econbmica
e Oferecimento de melhores e Falta de acompanhamento das
condi¢cbes de pagamento para novidades
clientes

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Considerando as dificuldades analisadas e as condi¢cdes da drogaria Alfa, os
dados apontam quais as oportunidades a empresa pode direcionar os seus esfor¢os
e quais sao as ameagas para o futuro de vendas da empresa. Para que a empresa
consiga sanar suas dificuldades, inicialmente € preciso definir quais os objetivos aos
guais a organizacado deseja buscar melhorias no seu planejamento e execucao das

suas atividades.

5.1 Definicdo dos Objetivos e Estratégias

Ao coletar as informacfes, € preciso definir o0s objetivos nos quais a
organizacao deseja melhorar na sua atuacao. A organizacdo que possui estabelecida
seus objetivos é uma organizacdo com foco em atingir as suas metas determinadas,
oferecendo assim a oportunidade de executar conforme planejado para melhorar o
desempenho (CHIAVENATO, 2003).

Os objetivos devem ser condizentes com a capacidade de cada organizacéo,
afinal, como cada organizacdo apresenta as suas caracteristicas proprias, as
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diretrizes das acbes sédo diferenciadas, sem claro esquecer de adotar padrdes
metodoldgicos que possam fornecer condi¢cfes consistentes para as melhorias.

A empresa possui como objetivo principal o atendimento com qualidade dos
seus clientes. Para buscar um aumento das vendas, nota-se que empresa precisa
organizar melhor o seu atendimento, bem como as fun¢des individuais para que se
tenha um padrdo de comercializag&o, visando a satisfacdo dos clientes e evitando
também a falta de produtos para a encomendas futuras.

Ao definir os objetivos foram feitas andlises de estratégias que podem ser
implementadas com base nos problemas enfrentados e as condigdes da organizagao.
Por meio da andlise dos pontos fracos da empresam, foram estabelecidos os
seguintes procedimentos estratégicos para a melhoria:

a) Melhor planejamento da execugao de tarefas; considerando que a empresa
€ uma prestadora de servigos precisa organizar melhor as fun¢cdes, melhorando o
atendimento definindo as fungdes especificas de cada funcionario, os que trabalham
no caixa ou na administracdo executam as tarefas condizentes com a funcdao, ja os
gue trabalham como atendentes necessitam atuar atendendo bem os clientes.

b) Treinamento e capacitacdo dos funcionarios; para que a empresa obtenha
melhores possibilidades de crescimento é necesséaria uma melhor preparacdo dos
funcionérios para a comercializacdo de produtos novos no mercado, principalmente
de cosmeéticos, além de oferecer uma maior agilidade no atendimento.

c) Criacao de um checklist de todos os itens comercializados, para que no inicio
do dia, exista uma conferéncia de todos os produtos, para que na falta de um produto
possa ser feito pedidos antecipadamente para evitar as perdas decorrentes de atrasos
ou indisponibilidade.

Para atender atingir o objetivo de atender os clientes com qualidade, mantendo
a eficiéncia das vendas, a organizagdo precisa trabalhar meios de manutencéo da
competitividade no mercado, conseguindo acompanhar a evolugdo do seu setor.

Na consideracdo da manutencdo das vendas, ou seja, manter os clientes ja
existentes e se possivel atrair mais para a melhoria das vendas futuras, adotar
medidas que possam ser mais atrativas por parte da empresa pode ser (til, portanto,
algumas estratégias podem ser adotadas

a) Realizac&o de promocdes; a divulgacdo de produtos a pre¢cos promocionais
tende a atrair mais os clientes ao perceberem menores custos de aquisicdo dos

produtos. Mesmo que sejam poucos produtos, a diminuicdo de alguns destes pode
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ser interessante para estimular a aquisicdo de demais na drogaria.

b) Criacdo de programa de fidelidade dos clientes; a empresa atua a anos no
mercado e grande parte dos clientes existentes s&o cativos a anos, para melhor
valorizar os mesmos é preciso propor formas de pagamento com melhor parcelamento
e condicbes mais favoraveis de pagamento para os clientes que quitam as suas

aquisicdes a vista ou no prazo combinado.

5.2 Implementagé&o

A fase de implementacdo constitui de uma etapa fundamental para as
melhorias a serem feitas, necessitando da colaboracéo de todos para a obtencéo de
resultados satisfatérios. O intuito de propor tais medidas correspondem as propostas
de melhorar as vendas, atendendo os clientes bem e organizando melhorar as
atividades, todas as propostas com base no objetivo organizacional de oferecer bons
servigcos aos clientes.

Devido ao estudo se fundamentar em uma proposta de implementacdo de um
planejamento estratégico, a sugestdo de adotar ou néo fica a cargo do gestor. Por se
caracterizar como uma sugestdo, ndo sera possivel mensurar os possiveis ganhos a
serem obtidos.

Por meio dos levantamentos de melhorias a serem apresentadas, optou-se pela
utilizacdo da metodologia 5W2H, em que séo abordados os seguintes principios:

e What (O QUE): O que deve ser feito?

e Why (POR QUE): Por que deve ser feito?
e Where (ONDE): Onde sera feito?

e Who (QUEM): Quem sera o responsavel?
¢ When (QUANDO): Quando seré feito?

e How (COMO): Como deve ser feito?

e How Much (QUANTO CUSTA): Quanto custara para ser feito?

Tabela 2 - Metodologia 5W2H para o Aumento das Vendas

What Why Where Who When How How
Much

Melhoria de | Eficiéncia Empresa | Gerente Janeiro | Atribui¢cBes | R$0,00

organizacao | das funcdes | toda para cada
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das funcionério
atividades
Treinamento | Melhoria do | Empresa | Gerente A cada| Por meio | R$0,00
e atendimento | toda més de
capacitacao | e das reunides
dos vendas mensais
funciondrios
Checklist Prevencdo | Estoque | Vendedores| Todosos | Fazer a | R$0,00
da dias listagem
empresa de tudo
que se
utiliza e
checar

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Para o aumento das vendas, grande parte das acbes precisam estar

direcionadas para a gerencia empresarial, as acbes praticas de melhoria da

organizacdo das atividades e qualidade do atendimento podem ser obtidas

simplesmente com a melhor distribuicdo de fungdes de cargos e realizando reunides

periddicas com o intuito de verificar a implementagdo das mudancgas, levantando os

possiveis gargalos.

No checklist, a conferéncia dos estoques e produtos disponiveis aos clientes é

de responsabilidade dos funcionarios de vendas, para melhorar o controle, é proposto

a verificacdo continua dos produtos,

aferindo assim os produtos com maior

necessidade de recompra com antecedéncia para a prevencao da indisponibilidade

dos mesmos.

Tabela 3 Metodologia 5SW2H para a Atracdo de Clientes

What Why Where Who When How How Much
Realizacdo | Atrair Empresa | Gerente Janeiro | Realizar Diminuicéo
de novos toda promocgao | da
promocdes | clientes e de margem
melhorar a produtos | de lucro
divulgacéao mais destes
vendidos | produtos
Criacdo de | Manter os| Empresa | Vendedores | O ano | Oferecer | R$0,00
programa clientes toda todo condicbes
de existentes melhores
fidelidade para 0S
dos clientes clientes
mais fieis

Fonte: Elaborado pela autora (2018)
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As promocdes em lojas e comeércios servem como atrativo dos produtos, ao
promoverem a diminuigcdo dos valores dos produtos mais vendidos, os clientes tendem
a procurar mais o produto por motivacado de precos. Estrategicamente em vendas, a
realizacdo de diminuicdo dos precos de alguns produtos, atraem as vendas de
produtos ndo promocionais, estimulando assim o0 aumento das vendas e
compensando a menor margem de lucro dos itens promocionais.

Como tendéncias do mercado atual, grande parte dos comércios utilizam da
estratégia de implementacdo de programas de fidelidade aos clientes mais cativos,
como forma de valorizagdo dos mesmos e facilitar as compras. A utilizacdo desta
proposta pode garantir melhorias nas vendas por ser uma estratégia de atracdo dos
clientes, garantindo melhores condi¢des a aqueles que compram com mais frequéncia

e/ou fazem o pagamento em dia nas suas compras.

6 CONSIDERACOES FINAIS

As empresas que ndo planejam as suas ac¢Oes tendem a sofrer mais com as
mudancas decorrentes da dinamica do mercado de atuacdo. No setor comercial, a
competitividade aumenta a cada dia, devido a introducdo de novos produtos e formas
de comercializagdo como por exemplo, a internet.

Para garantir melhores resultados e se manter no mercado, a realizagao de um
planejamento adequado oferece grandes possibilidade de atingir os objetivos de uma
empresa. Neste trabalho, nota-se que a drogaria Alfa apresentava problemas de falta
de um planejamento de atuacdo da empresa relacionados a execucgao das atividades
e de conducdo das acdes futuras para a solucdo dos problemas existentes.

Considerando as necessidades da empresa, foi proposto um planejamento
estratégico voltado a manutencdo das suas vendas e melhoria dos resultados da
empresa pela atracao de novos clientes. Inicialmente foram feitos levantamentos das
guestdes favoraveis e fraguezas da empresa para que fosse possivel aindicacao de
medidas corretivas.

Ao realizar a entrevista com o gestor foi verificado a necessidade de
padronizacdo dos servicos, a capacitacdo e treinamento dos funcionarios para a
realizacdo das tarefas, a falta de controle de estoques e inexisténcia de programas de
atracéo de clientes.
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Os problemas levantados, evidenciam a necessidade de implementacéo de
acOes, por meio da metodologia 5W2H foi possivel apontar medidas sugeridas, as
responsabilidades, como implementar, quando e o custo necessério. Por meio destas
andlises € possivel concluir que as a¢fes sugeridas sao viaveis pois representam uma
melhoria na gestdo da empresa, na sua organizacao e nas ac¢des cotidianas.

Além de constada as possiveis melhorias, as possibilidades de ado¢cdo das
acdes se caracterizam por baixo custo para a organizacao, podendo melhorar os
relacionamentos da empresa por promover a inclusao de reunibes periddicas para a
exposicédo das medidas e gerar condigdes mais estimulantes para os clientes.

A proposta do trabalho se ateve a sugestdo de implementacdo de um modelo
de planejamento estratégico, para que efetivamente os resultados sejam obtidos é
preciso um acompanhamento continuo da sua implementacdo seja eficiente. Em
linhas gerais espera-se que os resultados possam ser alcangcados e a empresa obter
um melhor desempenho ao planejar melhor suas acoes.

Devida as consideracdes da importancia de um planejamento adequado para
as necessidades da empresa, conclui-se que as sugestbes propostas oferecem

condi¢cbes de melhoria dos resultados da drogaria Alfa.

STRATEGIC PLANNING IN A FAMILY BUSINESS: The Alfa Drug Case Study

ABSTRACT

In the current competitive market, the use of strategic planning is essential for the
survival and continuity of a company, regardless of size. In family business
management is often accomplished through practical experience, without the use of
strategic tools; This fact was verified in the bibliographies on the subject, as also
observed in the Alfa drugstore, object of study of this research. Therefore, an
investigation was made on the main problems identified in Drugstore Alpha, through
an interview with the main manager. After the diagnosis was made, a strategic planning
model adapted to the needs of a micro and small business was proposed for the
manager of the institution in order to promote improvements continuously, starting in
2019.

Keywords: Administration. Planning. Management.
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