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RESUMO

Este trabalho teve por finalidade elaborar uma proposta de planejamento estratégico para a Alfa
Informatica, empresa de pequeno porte da cidade de Santa Maria-RS. Com base no referencial teérico
levantado para embasar o estudo, a coleta de informagdes junto a organizacao foi realizada por meio de
observagao, conversas informais, registros do proprietario, a pagina da empresa na internet e outros
documentos. Assim, partindo do histdrico e da trajetéria da organizacdo junto ao mercado local foi
realizada a andlise do cendrio organizacional, com a aplicacdo da matriz SWOT, identificando pontos fortes,
fracos, oportunidades e ameacas. Foram definidos e sistematizados objetivos e metas para o futuro da
empresa, assim como foi definido um plano de acao utilizando a ferramenta 5W2H. Com base nesses
fatores foi possivel definir medidas a serem tomadas para auxiliar o micro empreendedor no
desenvolvimento do planejamento estratégico adequado a sua empresa, reforcando a importancia da
utilizagao de ferramentas estratégicas para a gestao das organizacdes, independente do porte das mesmas.
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ABSTRACT

This work had the purpose of elaborating a proposal of strategic planning for Alfa Informatica, a small
company of the city of Santa Maria-RS. Based on the theoretical framework established to support the
study, information collection was carried out through observation, informal conversations, owner's records,
the company's website and other documents. Thus, starting from the organization's history and trajectory
with the local market, an analysis of the organizational scenario was carried out, using the SWOT matrix,
identifying strengths, weaknesses, opportunities and threats. Objectives and goals were defined and
systematized for the company's future, as well as an action plan was defined using the 5W2H tool. Based on
these factors, it was possible to define measures to be taken to assist the micro entrepreneur in the
development of strategic planning appropriate to his company, reinforcing the importance of using
strategic tools for the management of organizations, regardless of their size.
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1 INTRODUCAO

Em um cendrio competitivo e em constante transformacao, € importante que as empresas
busquem conhecer o mercado em que estdo inseridas para definir onde desejam chegar e como
devem agir para alcangar seus objetivos. Silva (2007) defende que o planejamento estratégico
é uma das ferramentas que possibilita aos empreendedores administrar melhor os seus negocios
estabelecendo metas, parametros e estratégias empresariais. E uma técnica administrativa que
traz grandes beneficios as organizacdes e nao deve ser desenvolvida apenas em empresas de
grande porte, mas utilizada em empresas de qualquer porte.

O planejamento estratégico busca organizar as ideias das pessoas, para que se possa
criar a estratégia a ser seguida e a implementagdo do plano estratégico, sem perder esfor¢os
para que a empresa caminhe na direcdo correta, de acordo com Almeida (2010). Por sua
importancia e abrangéncia, o planejamento deve ser desenvolvido pelo conjunto das principais
liderancas da empresa, como forma de fortalecimento de ideias e inten¢bes de maneira flexivel
(SEBRAE, 2017). Por esse motivo, desenvolver um planejamento estratégico identificando os
fatores internos e externos em relacao a empresa para criar estratégias cruciais para 0 progresso
da organizacéo é imprescindivel.

Com essas consideracOes, é possivel entender a importancia do desenvolvimento do
planejamento estratégico no ambiente empresarial. Através do planejamento estratégico € que
a empresa define seus objetivos e estratégias e a relagcdo pretendida com o ambiente, baseando-
se na elaboracdo de misséo, visdo e valores organizacionais, no estabelecimento de objetivos,
na identificacdo de oportunidades e nas estratégias operacionais.

O proposito para o desenvolvimento desse estudo foi de compreender que a elaboracéo
de um planejamento estratégico é essencial, ndo apenas quando se trata de organizacbes de
grande porte, mas de extrema importancia nas micro e pequenas empresas com intencao de
atingirem resultados satisfatorios e competirem no mercado em que estéo inseridas.

As empresas de pequeno porte apresentam um papel econdémico fundamental no pais,
sdo elas que geram mais da metade dos empregos e rendimentos no mercado brasileiro. O
planejamento estratégico serve para dar um rumo de 0 que a empresa deve e 0 que ndo deve
fazer para o futuro da organizacdo. Infelizmente, alguns gestores ndo tem conhecimento tatico
ou ndo aplicam essa ferramenta na organizacdo, elevando os indices de faléncia das empresas
de pequeno porte no pais.

Conforme o site Governo do Brasil (2012), de cada 100 micro e pequenas empresas
abertas no Brasil, permanecem em funcionamento apds os primeiros dois anos de existéncia 73
empreendimentos. Segundo Lombardi Junior (2010), os trés fatores principais que levam a
mortalidade precoce de inUmeras empresas brasileiras envolvem a falta de clientes, a falta de
capital de giro e a carga tributéria elevada. Fatores esses ocasionados pela falta de um bom
planejamento estratégico, condicdo determinante para a sobrevivéncia dos novos
empreendimentos.

Diante deste contexto, a pesquisa teve como objetivo geral elaborar uma proposta de
planejamento estratégico para uma pequena empresa de suporte em tecnologia da informacéo e
vendas de equipamentos de informatica, a Alfa Informatica. E como objetivos especificos
prop0s-se: definir missdo, visdo e valores da empresa; construir a matriz SWOT, considerando
0 ambiente interno e externo da empresa; sugerir objetivos organizacionais de acordo com a
necessidade da empresa; e definir estratégias, a partir da aplicacdo da ferramenta 5w2h.

Para tanto, buscou-se reunir dados e informacdes sobre a Alfa Informatica, identificando
0S pontos positivos da empresa e suas limitagdes para competir no mercado. Com isso,
verificou-se a necessidade de elaborar um planejamento estratégico de acordo com as
caracteristicas da empresa para auxiliar o pequeno empresario na administracdo de seu negocio
e guia-lo para progredir num mercado competitivo. Diante disso, discutir planejamento



estratégico e suas contribuicdes para as organizacGes em suas abordagens tedricas torna-se
relevante.

2 REVISAO DE LITERATURA

Para viabilizar este trabalho fez-se necessario buscar referéncias tedricas que serviram
de embasamento para a elaboragdo de uma proposta de planejamento estratégico para a pequena
empresa objeto de estudo. Assim, esta se¢do aborda aspectos de planejamento estratégico e a
sua importancia para as micro e pequenas empresas.

2.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico é uma ferramenta empresarial essencial para a sobrevivéncia
e sucesso das organizacGes que diz respeito ao processo de elaboracdo da estratégia,
considerando a relagdo entre a empresa e 0 ambiente interno e externo, definindo os objetivos
para a tomada de decisdo do plano de acdo a ser implementado. Gongalves (2012) resume
planejar em entender o que deve ser realizado e o que n&o realizar na empresa, sendo essa acao
crucial para o sucesso da organizacao e a tomada de decisdo sob responsabilidade dos gestores.
E um poderoso instrumento de gestdo que ajuda nos variados processos decisorios e precisa de
uma atualizacdo continua. “Planejar €, portanto, decidir antecipadamente o que fazer, de que
maneira fazer, quando fazer e quem deve fazer” (LACOMBE, 2009, p. 70). Resumindo, é 0
caminho que vai do ponto onde se esta até aonde se quer chegar.

Fogagnoli, Andrade e Lima afirmam que *“a globalizacdo impulsiona a inovagéo
tecnoldgica e a concorréncia, entre outros fatores, esse processo de modernizagdo tem tornado
0 planejamento estratégico uma eficaz arma para os gestores” (2015, p. 4). No entanto,
lamentavelmente, boa parte dos gestores ndo compreendem as verdadeiras vantagens ao se
implementar um planejamento estratégico para o futuro da organizacao.

O planejamento é o plano de acdo da empresa, desenvolvido para orientar as acdes de
curto, médio e longo prazo, servindo para dar sentido ao futuro das organizagdes. Uma
definicdo para a acdo de planejar, conforme Silva (2007), é a analise de importantes elementos
atuais e do passado e a avaliagéo para acdes desenvolvidas futuramente, formando um plano de
acao que torne possivel a organizacao alcancar os resultados esperados.

O planejamento estratégico representa como a estratégia serd desenvolvida, formulada,
implementada e avaliada. Zanette (2004) defende que a formacéo da estratégia é dependente da
estrutura organizacional, sua funcdo e o mercado em que estd inserida. As estratégias
empresariais estdo completamente relacionadas aos objetivos e metas organizacionais
determinados, apresentando rumos e métodos a serem empregados para o alcance dos mesmaos.
Ainda na visao de Zanette (2004, p. 16), “cabe ao administrador criar sua estratégia de acordo
com a cultura, filosofia e estrutura da empresa, adaptando-a da melhor forma, para interagir
com o ambiente externo e conseguir alcancar seus objetivos.” Ou seja, os diferentes niveis de
uma organizagdo apresentam os planejamentos de maneira integrada, estruturando um todo
unico e melhor gerenciado.

Neste sentido, o planejamento estratégico € uma ferramenta ampla que tem por
propdsito verificar o rumo desejado e que abrange implementacdes relacionadas, em que se
englobam diversos niveis de metas, objetivos, prazos e responsabilidades. De acordo com Sousa
(2012), as vantagens do planejamento estratégico sdo oferecer e contribuir para o crescimento
da empresa. O sucesso da ampliacdo da area de atuacdo da companhia depende de uma anéalise
prévia do mercado atuante. Chiavenato (2014, p. 160) afirma que “o planejamento estratégico
€ um conjunto de tomada deliberada e sistematica de decisdes envolvendo a¢des que afetam ou
deveriam afetar toda a empresa por longos periodos”. Um bom planejamento estratégico



objetiva elevar os resultados da empresa, enquanto a falta do mesmo coloca em risco a
sobrevivéncia dessas empresas.

Portanto, o planejamento estratégico procura elevar ao maximo os resultados dos
procedimentos organizacionais e tornar minimos 0s riscos nas tomadas de decisbes das
empresas, proporcionando um cenario de maior eficiéncia, eficécia e efetividade. A efetividade
corresponde a competéncia da organizacdo coordenar continuamente, com o passar do tempo,
dedicacéo e disposi¢édo, tendo em vista o0 alcance dos resultados gerais e 0 custeio da empresa
no ambiente. Oliveira (2015, p. 8-9) salienta que, “a eficiéncia, a eficacia e a efetividade sdo
algumas das principais medidas para avaliar uma boa administragdo, pois, normalmente, 0s
recursos com os quais o executivo trabalha sdo escassos e limitados.” Logo, para que uma
organizacao seja efetiva, ela também devera ser eficiente e eficaz.

Sintetizando, o planejamento estratégico é uma ferramenta que consiste em elaborar
com base na missdo e no negdcio da empresa, um plano de acdao e de metas com objetivo de
garantir a qualidade, o lucro, e a marca da empresa, oferecendo uma visdao de futuro,
independente do porte da organizacéo.

E possivel dizer que o planejamento é um método elaborado com a funcdo de alcancar
um determinado acontecimento desejado, ou seja, € a organizacdo para se atingir a situacao
desejada, que ocorre através de um plano bem desenvolvido, otimizando os recursos da empresa
e tornando-os mais eficientes e eficazes em sua aplicabilidade. Para compreender a aplicacdo
do planejamento estratégico é essencial reconhecer os diferentes niveis de administracéo,
decisdo e operacdo que constituem toda e qualquer organizacdo. A Figura 1 mostra estes niveis
e 0s respectivos tipos de planejamento.

Figura 1 - Niveis de decisdo e os tipos de planejamento
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Fonte: Oliveira (1999, p. 43).

Como demonstrado na Figura 1, os planejamentos tatico e operacional dao suporte ao
planejamento estratégico. O planejamento operacional é a formalizagdo das metodologias de
desenvolvimento e implementacdo de resultados especificos a serem alcancados pelas areas
funcionais da empresa, envolvendo diretamente as decisdes operacionais. O planejamento
tatico tem por finalidade otimizar determinada area de resultado e ndo a empresa como um todo.
J4 o planejamento estratégico é o processo administrativo que proporciona sustentacdo
metodoldgica para se estabelecer a melhor direcdo a ser seguida pela empresa (OLIVEIRA,
2015).

E importante entender que um planejamento estratégico no sai do papel se os planos
do nivel tatico e do nivel operacional ndo forem bem constituidos, pois este deve ser um
processo integrado e mutuo. Conforme a visdo de Peradelles (2016), todos os niveis sdo
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necessarios para a organizacao, o estratégico orienta a visao, o tatico para desdobrar a visao em
planos de acdo menores, e 0 operacional para tornar os planos executaveis. Desta maneira, 0
planejamento deve envolver a empresa como um todo, sendo um incentivo para que 0s
colaboradores se comprometam com os resultados.

Para a elaboracdo e implementacdo de um planejamento estratégico, alguns passos
devem ser seguidos: a definicdo do negocio, dando significado Unico para as atividades da
empresa, a fim de evitar que ela seja percebida de maneira imprecisa; a definicdo da visao de
futuro, com o propdsito de criar a imagem da empresa em um estado futuro ambicioso e
desejavel, relacionado essa imagem com a maxima satisfacdo dos clientes; a definicdo da
missao, que constitui-se como a razao de ser da empresa; e a defini¢do dos valores ou principios
filosoficos que regem as acdes e decisdes da empresa, segundo 0s quais ela age.

Oliveira (2015, p. 44) divide em fases basicas para a elaboracdo e implementacdo do
planejamento estratégico, conforme apresentado na Figura 2.

Figura 2 - Fases do planejamento estratégico
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Fonte: Adaptado de Oliveira (2015, p. 44).

A primeira fase, do diagndstico estratégico, deve ser realizada por pessoas
representativas das vérias informacdes, que verificam e analisam todos os aspectos inerentes a
realidade externa e interna da empresa. Na segunda fase, da misséo, “deve ser estabelecida a
razdo de ser da empresa, bem como seu posicionamento estratégico” (OLIVEIRA, 2015, p. 52).
Na terceira fase hd o estabelecimento de onde se quer chegar e de como chegar na situacéo
almejada pela empresa, por meio dos instrumentos prescritivos e quantitativos. J& na quarta
fase, verifica-se como a empresa estd caminhando para a situacdo almejada. O controle pode
ser definido como a a¢do necesséria para a realizagdo dos objetivos, metas, estratégias e planos
de acdo estabelecidos (OLIVEIRA, 2015).

Na visdo de Chiavenato (2014, p. 161), o planejamento estratégico exige sete etapas: a
determinacdo dos objetivos, a analise ambiental externa, a analise organizacional interna, a
formulacdo das alternativas estratégicas e escolha da estratégia empresarial, a elaboracdo do
planejamento estratégico, a implementacdo por meio de planos taticos e planos operacionais e
0 acompanhamento e avaliag¢do dos resultados.

Considerando estas etapas apresentadas, entende-se que as empresas devem adotar o
planejamento estratégico para implantar organizacdo, direcionamento e controle em suas
atividades, maximizar seus objetivos, minimizar suas deficiéncias e proporcionar a eficiéncia a
organizacao.



2.2 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO PARA MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

O segmento de micro e pequenas empresas (MPEs) apresenta uma participagao bastante
expressiva no papel socioeconémico do pais. De acordo com o Sebrae (2014), as MPEs
brasileiras geraram, em 2011, 27% do valor adicionado do conjunto de atividades pesquisadas
(PIB). Esse percentual vem aumentando na série historica, iniciada em 1985, quando esse
indicador representava 21% do valor adicionado (PIB), e em 2001, 23,2%. Em servicos e
comércio as MPEs representaram, em 2001, 19% do valor adicionado, enquanto a industria
totalizava 7,8%.

Ainda, em relacdo ao nimero de empresas em atividades de servicos e de comércio, as
MPEs representaram, em 2011, representativamente, 98% e 99% do total de empresas
formalizadas. Ja em relacdo ao emprego, as MPEs representavam 44% dos empregos formais
em servicos, e aproximadamente 70% dos empregos gerados no comércio. Cerca de 50% das
remuneracdes do setor formal de comércio foram pagas, em 2011, por MPEs (SEBRAE, 2014).
O mesmo estudo do Sebrae (2014) aponta que “as micro e pequenas empresas ja sdo as
principais geradoras de riqueza no comércio no Brasil (53,4% do PIB deste setor). No setor de
servicos, mais de um terco da producédo nacional (36,3%) tem origem nos pequenos negdcios”.

A partir destas informacdes, percebe-se que as micro e pequenas empresas tém
importante contribui¢do no desenvolvimento econdmico do pais, muitas vezes servindo de
opcao para quem deseja ser dono do proprio negdcio ou para quem esta desempregado e nédo
possui muita qualificacdo. N&o resta ddvida que, devido a demanda de crescimento das
microempresas nas Ultimas décadas, sua importancia para a economia do pais é significativa.
Diferente do que muitos acreditam, o fracasso das microempresas esta 80% relacionado a falta
da implementacdo do planejamento estratégico e apenas 20% relacionado a falta de recursos
(FOGAGNOLI; ANDRADE; LIMA, 2015).

Assim como para as grandes organizac6es, o planejamento estratégico é fundamental
para as pequenas empresas, uma vez que Se constata que estas precisam de abordagens
gerenciais mais eficazes para serem competitivas e que a maior parte dos problemas que
enfrentam estdo relacionados a questdes estratégicas. No ambiente das microempresas, quando
bem estruturado, o planejamento contribui para a manutencao e o crescimento do negécio. Para
isso é fundamental que os gestores possuam amplo conhecimento dessa importante ferramenta
e da forma de aplicacdo da mesma.

Fogagnoli, Andrade e Lima (2015) ainda argumentam que a efetivacdo das acgdes
estratégicas pode ser o diferencial das microempresas que determinara se a mesma continuara
a prosperar ou enfrentara sérios problemas estruturais. O planejamento estratégico deve investir
0s recursos possiveis e desenvolver acdes de forma a concretizar os objetivos previamente
delimitados e alcangar as metas organizacionais.

As particularidades dentro da pequenas e médias empresas ndo podem deixar de ser
levadas em consideragdo, pois sdo determinantes na forma de gerenciar e atuar no mercado.
Segundo o Sebrae-SP (2011), a particularidades comportamentais sdo as que levam em
consideracdo 0s aspectos pessoais do pequeno empresario como costumes e modos; as
particularidades estruturais levam em consideracao os aspectos internos dentro da organizacao;
e as particularidades contextuais levam em consideracdo 0s aspectos externos a organizacgéo,
gue ndo estdo sob o controle do micro e pequeno empresario.

Conforme Almeida (2010, p. 2), “o resultado da utilizacdo do planejamento estratégico
para pequenas empresas € muito grande, visto que empresas pequenas dificilmente fazem
qualquer reflexdo estratégica”. O planejamento estratégico quando aplicado as pequenas
empresas, necessita de um grande grau de simplificacdo e para a surpresa dos empresarios,
pequenas mudangas de dire¢cdo podem transformar completamente, e positivamente, o resultado



da empresa. E neste sentido que propde-se este estudo, apresentando a aplicagdo pratica
possivel do planejamento estratégico em uma pequena empresa.

3 METODOLOGIA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, com o objetivo de elaborar um
planejamento estratégico para a empresa Alfa Informética (nome ficticio, utilizado para
preservar a identidade da empresa estudada). De acordo com Silva e Menezes (2011), a pesquisa
aplicada objetiva gerar conhecimentos para a aplicacdo pratica e dirigidos a solucdo de
problemas especificos, envolvendo verdades e interesses locais.

Foi realizada uma pesquisa bibliografica para embasar o estudo, feita em livros e artigos
cientificos e académicos, artigos em revistas utilizando autores que apresentam no referencial
reflexBes sobre o planejamento estratégico.

A pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso de carater qualitativo, que segundo
Vergara (1990), é definido como um estudo localizado em uma ou poucas unidades, como uma
pessoa, uma familia, um produto, uma empresa, uma comunidade ou mesmo um pais. A escolha
justifica-se por ter sido desenvolvido a partir dos dados de uma Unica empresa, a Alfa
Informatica, localizada em Santa Maria - RS.

Os dados primérios foram coletados via observacdo dos processos administrativos e
técnicos dentro da rotina da loja e conversas informais com o gestor, e os dados secundarios
obtidos por meio de pesquisa documental, a partir de dados fornecidos pelo proprietéario da
empresa, material on-line no site da empresa e outros documentos organizacionais. A coleta de
dados foi realizada no periodo de agosto a novembro de 2017. A partir das informacGes
coletadas foi desenvolvido o planejamento estratégico proposto, elaborada etapa por etapa,
conforme as defini¢Oes da teoria que embasaram a realizacdo deste trabalho.

4 RESULTADOS

Nesta secdo sdo apresentados os resultados deste estudo, iniciando pela contextualizacéo
da empresa Alfa Informatica. Na sequéncia é realizada a analise do cenario organizacional, pela
aplicacdo da matriz SWOT e a definicdo de missdo, visdo e valores organizacionais.
Finalmente, ha a definicdo dos objetivos e metas e a definicdo do plano de acdo proposto para
a empresa Alfa Informaética.

4.1 A EMPRESA ESTUDADA: ALFA INFORMATICA

A Alfa Informética (nome ficticio) é uma empresa que atua no ramo de suporte em
informética e venda de produtos da area, desde 2008, ano de sua fundacéo, na cidade de Santa
Maria - RS. A empresa surgiu do desejo de empreender de seu proprietario, motivado por sua
experiéncia adquirida pelo tempo em que trabalhou com suporte em informéatica em outras
empresas locais.

Foram investidos inicialmente R$ 10 mil na sede da loja, para montagem da sala e
compra de materiais para dar inicio aos servi¢os de manutencéo, disponibilizando de R$ 5 mil
em capital de giro. No primeiro ano de empreendimento sem colaborador, o proprietario
executava todos os atendimentos na loja assim como os atendimentos a domicilio solicitados
pelos clientes. Passado esse primeiro momento, com um ano e meio de negdcio a demanda por
servigos aumentou e o proprietario buscou uma parceria. Por pouco mais de um ano, a empresa
passou a ser Grupo Alfa Informatica, contando com um socio, que depois deste periodo
encerrou a sociedade por conta de outra oportunidade profissional. A empresa entdo voltou a
ser firma individual, como permanece até os dias de hoje.



Seguindo a tendéncia de crescimento que vivia no periodo, no ano de 2010 o proprietario
contratou outro técnico para auxiliar nos servigos e posteriormente uma secretaria para 0s
atendimentos. Até os primeiros meses de 2015 a empresa atingiu bons resultados e crescia
constantemente, mas segundo a visdo do proprietario, a empresa ndo estava preparada nos
melhores moldes da administracdo de empresas, encontrando dificuldades para manter o
crescimento dos anos anteriores na empresa.

A Alfa Informética atualmente encontra-se no mesmo padrdo de 2015, com um quadro
de colaboradores que continua 0 mesmo: o proprietario atuando como gestor da loja e como
técnico, e dois funcionarios: um técnico e uma secretéria. A estrutura da loja é pequena, dividida
entre o setor técnico e o setor de recepcdo e atendimento aos clientes.

Conforme relato do gestor, o maior ganho da empresa nos ultimos anos foi a
consolidacdo de parcerias com organizacdes de pequeno e médio porte que atuam em Santa
Maria e regido, nos diversos ramos de neg6cios e com boa reputacdo no mercado. A empresa
tem como clientes também pessoas fisicas, das classes A, B e C, moradores de Santa Maria para
contratacdo de servicos e aquisicdo de produtos pela loja fisica, e localizados em todas as
regides do pais em compras pela internet.

A Alfa considera ter um bom conjunto de distribuidores, sendo mais de trinta no
presente, distribuidos pelo territério nacional. As compras sdo efetuadas somente com
fornecedores oficiais, diretamente com fabricantes e seus fornecedores credenciados, todas as
compras sao feitas por Skype de acordo com promogcdes dos distribuidores. A maioria efetuada
por encomenda, j& que a empresa faz a analise das necessidades e desejos dos clientes, um
levantamento da possibilidade de compra, visando melhor custo beneficio, e ap6s analise,
apresenta um orgamento e indica o produto para o comprador, que se for aprovado vira um
pedido de compra.

Em relacdo a concorréncia, o gestor afirma que falta conhecimento de sua parte, pelo
fato de seu envolvimento em todos 0s processos da loja. A empresa possui poucas informacdes
de onde a concorréncia compra, sobre a qualidade do servico e produtos ofertados, e quanto a
gualidade no atendimento. Na tentativa de reconhecer seu posicionamento frente ao grande
numero de lojas concorrentes espalhadas pela cidade e para se situar no mercado, o proprietario
realiza uma pesquisa anual de precos junto aqueles que considera serem seus principais
concorrentes, mas a pesquisa abrange apenas a prestacédo de servigos de formatacdo com e sem
backup de dados e o valor da hora da visita técnica praticada.

4.2 ANALISE DO CENARIO ORGANIZACIONAL

Para a concretizacdo do planejamento estratégico é fundamental que a empresa analise
com atencdo o ambiente em que esta inserida. A ferramenta matriz SWOT € utilizada para
analisar os pontos fortes e os pontos fracos, assim como as oportunidades e as ameacas do
negocio. Esta analise permite que o empreendedor organize o plano de acdo para diminuir 0s
riscos e somar as chances de éxito da empresa. Neste trabalho foi realizada a andlise do
ambiente interno e externo da empresa com o objetivo de auxiliar o pequeno empresario na
tomada de decisdo da empresa.

4.2.1 Pontos fortes

Pela anélise do ambiente interno foram identificados 0s seguintes aspectos como pontos
fortes da empresa Alfa Informatica:

a) Consolidacdo financeira: a empresa nao possui dividas, dispde de capital de giro para
investimentos e tem sede propria.



b) Conhecimento do negdcio: o proprietario sabe executar todas as tarefas realizadas na
loja, tem conhecimento das atividades técnicas e dedica-se também as fun¢des administrativas.

c) Bom relacionamento com seus clientes: a empresa oferece um servigco sério e
confiavel, criando uma relacéo fiel com seus clientes.

d) Estoque de mercadorias: a loja conta com um estoque de materiais fundamental para
a rotina de trabalho, para uso das funcdes dos técnicos e venda aos clientes.

e) Atendimento a domicilio: os técnicos atendem pessoas fisicas e juridicas a domicilio,
assim como fazem a busca da maquina a ser concertada e entregam na casa do cliente
novamente.

f) Mix de servigos: a empresa tem experiéncia para resolver diversos tipos de problemas
relacionados a informatica: resolve problemas de funcionamento de redes, tem capacidade de
planejar e implantar toda a infraestrutura de informética de uma empresa e trabalhar com
servidores, também atende servicos similares, como instalacdo e manutencdo de CFTV
(monitoramento por cameras) e planejamento para o bom funcionamento de redes wi-fi em
grandes ambientes.

g) Produtos com baixos indices de retorno por problemas: o proprietario é cuidadoso
com o material que oferece a seus clientes, negocia somente com distribuidoras conceituadas e
representantes oficiais de marcas renomadas e de excelente qualidade no mercado.

h) Treinamento de funcionarios: novos funcionarios recebem treinamento de acordo
com as funcdes do mesmo.

i) Satisfacdo do cliente: a empresa ndo possui registro de reclamacbes de seus
consumidores e esta preparada para resolver qualquer eventualidade que possa desagradar seus
clientes.

j) Vendas de maquinas e instalacdo: a empresa acredita ser um diferencial vender
maquinas (computadores, notebooks) e oferecer juntamente a instalagdo das mesmas.

K) Localizacdo da loja a respeito de servicos: é um ponto possivel de estacionar,
localizado préximo ao centro, facilitando na movimentacgéo dos clientes que visitam a loja para
trazer equipamentos e contratar servicos.

4.2.2 Pontos fracos

Pela anélise do ambiente interno foram identificados 0s seguintes aspectos como pontos
fracos da empresa Alfa Informatica:

a) Depende de parceiros terceirizados: de acordo com a demanda, para a realizacdo de
alguns servicos o proprietario depende da contratacdo de um ou mais colaboradores
terceirizados.

b) N&o dispde de marketing estruturado: a loja ndo investe e ndo tem uma pessoa que
atue no marketing da empresa, a divulgacao da loja ¢ feita pelo proprietario em conjunto da
auxiliar administrativo (secretaria) da empresa.

¢) Localizacdo para vendas de produtos ndo vistosa: a empresa esta localizada proxima
ao centro, porém numa regido de fluxo menos intenso de pessoas, ndo atraindo novos clientes.

d) Estrutura fisica da loja ndo é atraente: a loja ndo tem uma fachada cativante e suas
instalagdes internas ndo sdo confortaveis e ndo comportam muitas pessoas ao mesmo tempo.

e) Baixa lucratividade dos produtos de informatica: o gasto com tributacéo € alto e nao
compensa o lucro da empresa por cada venda.

4.2.3 Oportunidades

Pela analise do ambiente externo foram identificadas as oportunidades:



a) Informatizacdo das micro e pequenas empresas: tecnologia da informacéo cada vez
mais presente nas micro e pequenas empresas.

b) Vendas no website da loja: vender pelo site € uma alternativa para complementar as
vendas feitas na loja fisica, oferecendo vantagens de entrega gratis para atrair clientes virtuais.

¢) Aumento do mix de produtos: o proprietario objetiva aumentar seu mix de produtos,
a longo prazo planeja iniciar vendas de smartphones.

d) Aumento do mix de servicos: devido ao aumento da sensacdo de inseguranca na
sociedade atualmente, a empresa pretende investir ainda mais no servico de instalacdo de
cameras, ja ofertado pela empresa.

e) Especializacdo de servicos de tecnologia focado na seguranca das informacdes das
empresas: 0 gestor da empresa esta terminando sua graduacdo em redes de computadores e
pretende se especializar nessa area em gue poucos profissionais estdo habilitados para atuar.

4.2.4 Ameacas

Pela analise do ambiente externo foram identificadas as seguintes ameagcas:

a) Concorréncia: € uma ameaga rotineira, a concorréncia desse setor na cidade é grande.

b) Crise financeira do pais: em tempos de crise a demanda de servigos reduz, empresas
que acabam diminuindo seu nimero de colaboradores consequentemente investem menos em
tecnologia.

c) Mudanca repentina de tecnologia: dificuldade em acompanhar as oscilagdes no uso
de tecnologia.

d) Cultura do consumidor: procuram precos baixos e muitas vezes ndo se preocupam
com qualidade.

4.3 DEFINICAO DE MISSAO, VISAO E VALORES ORGANIZACIONAIS

Um dos objetivos deste trabalho consistia em propor a sistematizacdo da missao, visdo
e valores da Alfa Informética, entendendo que a clareza destes aspectos estratégicos pode
proporcionar um direcionamento interno junto aos seus colaboradores e parceiros, assim como
auxiliar no alcance dos objetivos organizacionais.

Para definir a missdo da empresa foram julgados todos os elementos do planejamento
estratégico. Buscou-se compor uma missao disposta a orientar os funcionarios para aonde a
organizacdo pretende chegar, tendo em vista trabalhadores motivados, para que 0s mesmos
contribuam no alcance dos objetivos da organizagdo. A missdo da Alfa ficou assim constituida:
“Assegurar um atendimento honesto e comprometido com as necessidades e satisfacdo de cada
cliente. Disponibilizar produtos de qualidade e garantia, visando & confianca no relacionamento
com seus clientes, construindo uma organizacdo de sucesso, alicercada nesses valores.”

Jé& a visdo proposta para a empresa corrobora com a crenca de mostrar aos colaboradores
onde a organizacdo planeja estar futuramente: “Ser reconhecida em Santa Maria pela ética nos
servicos prestados e qualidade dos produtos vendidos, visando futuramente ser referéncia de
vendas em Santa Maria e regido pelo seu web site com a mesma dedicagédo.”

No que se refere a valores, a empresa preza por um perfil conservador, honesto e ético
para com seus clientes e parceiros, mostrando inteiro comprometimento, confiabilidade e
dedicacdo pelo trabalho desenvolvido. Neste sentido, foram definidos os seguintes valores
como base e suporte do trabalho da Alfa: honestidade, ética, comprometimento, confiabilidade
e dedicacéo.

A seguir sdo apresentados 0s objetivos e metas desenhados a partir deste estudo junto a
empresa Alfa Informética.
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4.4 DEFINICAO DOS OBJETIVOS E METAS

A partir do diagnostico realizado na loja, foi possivel descrever 0s objetivos e tracar as
metas para a empresa. A proposta surgiu do estudo realizado juntamente com as contribui¢fes
do gestor. Os objetivos e metas séo apresentados no Quadro 1 a seguir:

Quadro 1 - Objetivos e metas para a Alfa Informética

Objetivo

Meta

1. Crescimento do quadro de
funcionérios.

1. A empresa pretende até 2020 contratar um
administrador, um ou até dois técnicos e uma atendente
com perfil em vendas.

2. Propaganda e divulgacéo.

2. A partir de 2018, divulgar a marca Alfa Informatica
nos veiculos de comunicacao da cidade e em rede social
com regularidade e rigor.

3. Reconhecimento do website e
fortalecimento das vendas online.

3. Focar em acOes de marketing digital, para captar mais
clientes virtuais e consequentemente atingir bons
indices de vendas via homepage até 2020.

4. Fidelizacdo dos clientes.

4. A partir de cada contrato e venda efetuada, criar uma
comunicagdo pos vendas e pos servigos com os clientes,
com intuito de fidelizar e acompanhar as satisfacfes e
insatisfagdes do trabalho efetuado.

5. Melhorar a estrutura fisica da
loja.

5. Até 2020 o proprietario pretende abrir um outro ponto
na cidade, para melhor atender seus clientes ou expandir
a estrutura em gue a loja atua nos dias de hoje.

6. Novos servigos e produtos.

6. Aumentar o investimento em servicos e produtos em
sistema de seguranca nos proximos dois anos. Seguir
analisando tendéncias de mercado, pois uma vontade do
proprietario é trabalhar com smartphones.

Com os objetivos e as respectivas metas estabelecidas, passa-se a apresentacao do plano
de acdo desenvolvido para a empresa estudada.

4.5 DEFINICAO DO PLANO DE ACAO

Para que o planejamento estratégico desenvolvido para a Alfa Informatica seja
implementado é fundamental conferir todas as ac6es que foram propostas, visto que séo
determinantes para o rumo que a empresa pode tomar. Foram definidas estratégias para
colaborar com a analise das a¢c6es a serem executadas pela empresa. Assim, a ferramenta 5W2H
foi utilizada para apresentar de maneira clara cada topico relacionado aos objetivos da empresa,

conforme apresentado no Quadro 2.
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Quadro 2 - Plano de acédo (5W2H)

(continua)
Objetivo 1. Crescimento do quadro de funcionarios.
Passo Detalhes
O que fazer? (What) Ampliar o quadro de funcionarios da empresa.

Por que fazer? (Why)

O proprietario opera em todos os setores da loja, ficando
sobrecarregado de tarefas. Portanto, para um melhor atendimento
das demandas da empresa se faz necessario a contratacdo de um
administrador para auxiliar na gestdo da loja, outro técnico para
execucdo dos servigcos e uma atendente com perfil para vendas, para
liderar as acdes de vendas.

Quem farad? (Who)

A contratacdo serd efetuada pelo proprietario.

Quando fard? (When) | Até 2020.
Como fazer? (How) Processo seletivo para contratacdo de novos funcionarios.
Onde fazer? (Where) | Na empresa.

Quanto? (How much)

Valor sera definido pelo proprietario.

Objetivo 2. Propaganda e divulgacao.
Passo Detalhes
O que fazer? (What) Realizar propaganda e divulgacdo de produtos e servigos.
P Para consolidar a marca da loja na cidade. Ser reconhecida pela
or que fazer? (Why) : : -«
comunidade Santamariense e regiao.
Quem fara? (Who) O administrador da empresa com a contribuicdo do proprietario.
Quando fard? (When) | A partir do primeiro semestre de 2018.
Como fazer? (How) Apostar na elaboracdo e distribuicdo de folders, outdoor e facebook.
Onde fazer? (Where) | Santa Maria e pagina da internet.

Quanto? (How much)

Valor a ser definido.

3. Reconhecimento do website e fortalecimento das vendas

Objetivo .
online.
Passo Detalhes

O que fazer? (What) Busc_ar o reconhecimento do website e o fortalecimento das vendas
pela internet.
A empresa possui um site sem sucesso. O intuito € agregar novos

Por que fazer? (Why) | clientes virtuais e consequentemente efetuar um indice maior de
vendas pelo site.

Quem fara? (Who) O administrador da loja.

Quando fard? (When)

Ate 2020.

Como fazer? (How)

Sera contratado um administrador para a loja e 0 mesmo fard um
curso de marketing digital ofertado pela empresa para executar as
questdes referentes ao site da loja.

Onde fazer? (Where)

Na loja.

Quanto? (How much)

O valor sera definido pelo proprietéario.

Objetivo 4. Fidelizacdo dos clientes.
Passo Detalhes
O que fazer? (What) Fidelizar os clientes da empresa.

Por que fazer? (Why)

Proporcionar maior satisfacdo e seguranca aos clientes.

Quem fara? (Who)

Todos os colaboradores deverdo criar uma boa relacdo com os
clientes. Mas a responsavel por manter essa boa comunicagdo
devera ser a atendente.

Quando fara? (When)

A partir de cada contrato e venda efetuada.
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(concluséo)

Como fazer? (How)

Criagdo de um programa de pds venda e pos servico. Pesquisas de
satisfacdo do cliente.

Onde fazer? (Where)

Na loja.

Quanto? (How much)

Valor a ser definido.

Objetivo 5. Melhorar a estrutura fisica da loja.
Passo Detalhes
O que fazer? (What) Melhorar a estrutura fisica da loja.
Por que fazer? (Why) | Ambiente pequeno e visual pouco atrativo para os clientes.
Quem fara? (Who) Proprietario.

Quando fara? (When)

Ate 2020.

Como fazer? (How)

Abertura de um novo ponto na cidade ou expandir a o ponto atual.

Onde fazer? (Where) | Santa Maria.
Quanto? (How much) | Valor a ser definido.
Objetivo 6. Novos servicos e produtos.
Passo Detalhes
O que fazer? (What) Ofertar novos servicos e produtos.
Por que fazer? (Why) | Investir em servigos que seguem tendéncia do mercado.
Quem fara? (Who) Atendente e técnicos.
Quando fara? (When) | Nos préximos dois anos.
Como fazer? (How) Analisar as tendéncias de mercado.
Onde fazer? (Where) | Divulgar no site, facebook e na loja fisica.

Quanto? (How much) | Valor a ser definido

O plano de acdo demonstrado no Quadro 2, assim como todo o0s aspectos de
planejamento estratégico da Alfa Informatica foram desenvolvidos com a participacdo e
contribuicdo constante do proprietario da empresa. Mesmo assim, antes de ser implementado
na empresa o gestor deve fazer uma andlise para verificar se a loja comporta as mudangas que
podem ocorrer e também conscientizar os colaboradores dos beneficios que as mudangas trazem
para a empresa e ao seu trabalho dentro da organizagéo.

Portanto, mesmo que a empresa veja como necessaria a execu¢do de um plano de acéo
é imprescindivel a andlise do gestor, pois envolve a organizacdo por inteira. Somente com a
aprovacao do pequeno empresario o planejamento estratégico proposto nesse trabalho passara
a ser implementado na empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho realizado na empresa Alfa Informatica teve como principal objetivo
elaborar uma proposta de planejamento estratégico para a empresa. Durante a realizagdo do
trabalho foi possivel analisar a administracdo do empreendimento, caracterizar o negocio da
empresa, definir a missdo, visdo e valores, elaborar de maneira clara os objetivos e as metas,
analisar o ambiente interno e externo em que a empresa atua, considerando seus pontos fortes
e fracos e suas oportunidades e ameacas e, finalmente, definir as estratégias competitivas
conforme o diagndstico da empresa.

Todas essas etapas tiveram o propdsito de responder o objetivo geral e os objetivos
especificos do estudo, a elaboracdo do planejamento estratégico, com o apoio das teorias
reconhecidas sobre o tema. Para isso, foram realizadas diversas conversas informais com o
proprietario da empresa estudada, por meio das quais foram obtidas as informacdes necessarias
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para andlise e elaboracdo do plano de acdo, dando oportunidade da empresa dar continuidade
ao planejamento estratégico aqui desenvolvido.

Como sugestdo de estudos futuros, sugere-se a empresa pesquisar e analisar a percep¢ao
de seus clientes. Outra sugestdo refere-se a elaboracéo de um plano para atender pessoas fisicas
e pessoas juridicas de acordo com suas caracteristicas especificas, possibilitando a empresa
estudada um diferencial competitivo em relacéo a seus concorrentes.

O planejamento estratégico € de fato um processo continuo a ser vivenciado pelas
empresas nos dias de hoje, pois € preciso ser flexivel as possiveis mudancas que ocorrem a todo
0 momento no ambiente organizacional. Um exemplo desta dindmica esta na pretensao da Alfa
Informatica em ampliar seu quadro de funcionérios, a fim de aumentar sua produtividade,
fazendo com que a empresa consiga atender toda a sua demanda e seja capaz de investir na
penetracdo de novos mercados.

Por este estudo foi possivel apontar a necessidade de modificacdo na estrutura fisica da
empresa, para que seja possivel dispor de um melhor ambiente de trabalho para os
colaboradores, de facil acesso e bem apresentavel para maior movimentacdo de clientes. A
empresa espera aumentar seus canais de divulgacdo e propaganda, divulgando sua marca onde
possua cliente em potencial, 0 que proporcionard um aumento nas vendas. Também almeja ter
seu site reconhecido, fortalecendo suas vendas virtuais em todas as regides do pais.

Um aspecto importante deste trabalho esta em reforgar o entendimento de que,
independentemente do porte da organizacdo, € preciso administra-la com comprometimento e
dedicacdo, para conseguir superar a concorréncia preocupante e algumas vezes desleal,
originada com a globalizacdo cada vez mais ativa e atuante no mundo em que as organizacdes
se posicionam e no mercado em que atuam.

Portanto, o Planejamento Estratégico, € uma ferramenta de gestdo essencial para
qualquer empresa, seja ela, de pequeno ou de grande porte. Ter o conhecimento do proprio
negocio, conhecendo quais seus valores e sua cultura, analisando 0 ambiente em que a empresa
esta inserida e possuindo uma viséo de futuro, ela acaba possuindo uma vantagem competitiva
diante de seus concorrentes, pois mesmo tendo objetivos e metas desafiadoras, formula suas
estratégias e consegue alcancar seus sonhos e objetivos.

Enfim, embora o presente estudo tenha se limitado aos aspectos estratégicos de uma
organizagdo especifica, a Alfa Informatica, espera-se que este trabalho contribua para a
compreensdo de que o planejamento estratégico é uma ferramenta importante que possibilita a
tomada de decisdes com maior seguranca, ampliando a capacidade das organizacdes de se
colocarem no mercado de forma mais competitiva e efetiva.
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