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Resumo: Atualmente, a idealizagdo e implantacdo de estratégias nas organizagdes consiste em um dos
grandes diferencias no processo da conquista de mercado. Conseguentemente, o plangjamento estratégico
€ parte fundamental disso. Entretanto, isso ndo € apenas um artificio que deveria ser usado nas grandes
empresas. Em virtude disso, 0 artigo em questdo tem como objetivo mostrar as estratégias aplicadas em
uma lanchonete no municipio de Natal/RN. A partir de um estudo de caso qualitativo, pode-se analisar 0
perfil dos clientes, funcionérios e concorrentes do estabelecimento; bem como identificadas algumas
estratégias para uma maior atracdo dos clientes, destacando-se 0 mix variado de produtos oferecidos e
também por sua funcionalidade ser 24h. Contudo, ndo existe um planejamento estratégico bem definido,
visto que existem vérios pontos na empresa que sdo frageis. Citando como exemplo, um servico de
qualidade questionavel na cozinha, ja que esta ndo segue os padrdes impostos pelo 6rgdo gque inspeciona
este quesito. O artigo, também apresenta algumas sugestdes de solugdes para 0s problemas encontrados.
Caso esse de possuir uma maior interacdo com o cliente pelas redes sociais, visto a facilidade de
comunicagdo e expansao rapida de uma propaganda.

Palavras Chave: Estratégia - Analise - Plang amento - -
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1. Introducéo

O processo de adaptacdo ao ambiente por meio da analise das estratégias adotadas pelas
organizacdestem se revelado, nas Ultimas décadas, um importante campo de investigacdo na
area do gerenciamento estratégico. Cada vez mais se vive em um ambiente competitivo, onde
determinadas alteracOes tendem a desafiar constantemente as organizagdes. Se as grandes
corporag0es estdo enfrentando essa realidade de forma intensa, buscando definir as suas agoes
a cada instante, o que se pode relatar sobre as pequenas empresas?

Segundo Porter (2004),a estratégia pode ser definida como uma posicdo exclusiva e valiosa ,
envolvendo um diferente conjunto de atividades. E nesse contexto que buscaremos analisar a
necessidade da estratégia na organizacdo escolhida, observando como ela encara as
oportunidades e ameacas existentes no mercado, bem como buscando melhorias através de
cases publicados.

Sendo assim, o estudo esta estruturado da seguinte forma: primeiramente, faz-se uma breve
revisdo bibliografica sobre estratégia, planejamento estratégico e competitividade. Apos,
apresenta-se a metodologia utilizada para o desenvolvimento desta pesquisa. Em seguida,
caracteriza-se a empresa em estudo e apresenta-se a analise dos dados coletados, analisando
as estratégias adotadas pela mesma,bem como a proposta de sugestdes e melhorias. E, a
ultima parte, contempla a concluséo do trabalho.

2. Referencial tedrico

2.1. ESTRATEGIA

Estratégia empresarial é a orientacdo de como uma empresa competira em um negdcio e como
se posicionara entre seus competidores. Define como esta concorre e desenvolve uma posicéo
valiosa em determinado setor. Para CERTO & PETER (1993, p. 24), estratégia pode ser
definida como um curso de a¢do com visagarantir que a organizacdo alcance seus objetivos e
o enfoque central da estratégia € como lidar com a concorréncia.

Lobato (2004) descreve que "estratégia € um termo criado pelos antigos gregos, para 0s quais
significava um magistrado ou comandante-chefe militar". O conceito de estratégia, a principio
utilizado apenas por organizacGes militares, foi posteriormente apropriado pelo ambiente de
negocios, estando o seu desenvolvimento relacionado com o ritmo das transformacdes na
sociedade em geral e no mundo empresarial em particular.

Pode também ser definida como o conjunto de decisdes formuladas com o objetivo de orientar
0 posicionamento da empresa no ambiente, e esta relacionada a arte de utilizar
adequadamente os recursos fisicos, financeiros e humanos, tendo em vista a minimizacdo dos
problemas e a maximizacdo das oportunidades (OLIVEIRA, 2001, p. 43). Segundo Mintzberg
(1998), a estratégia é intencional e planejada e estabelece direcGes para a organizagdo,
buscando ganhar vantagem competitiva.

Também de acordo com Certo e Peter (1993), administracdo estratégica € definida como um
processo continuo e interativo que visa manter uma organizagdo como um conjunto
apropriadamente integrado a seu ambiente, com diretriz estabelecida, em que estejam
equacionados a formulagdo e implantacdo da estratégia organizacional, bem como o controle
estratégico.
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No campo organizacional ndo é possivel adotar-se um conceito Unico para estratégia, segundo
0s autores, que possa ser utilizado para todas as empresas de uma maneira uniforme. Entédo, o
conceito de estratégia pode depender da organizacdo que a adota e da sua visualizacdo da
forma de atuacdo empresarial. Assim, a estratégia para algumas empresas possui uma relacdo
com os planos e para outras estd mais relacionada a forma de concorrer no mercado ou ao
padrdo de agir.

Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000) definem dez escolas para o pensamento acerca da
estratégia, distribuindo-as em trés grupos, quanto a natureza do processo: prescritivas,
descritivas e de configuracdo. O grupo prescritivo se preocupa em prescrever como deve ser a
formulacdo da estratégia. O segundo grupo, descritivo, se preocupa mais com aspectos
especificos do processo e com a descricdo de como se formulou a estratégia e menos em
pesquisar como, especificamente, a estratégia deveria ser formulada. O terceiro grupo, que
possui apenas uma escola, busca uma concep¢do mais ampla que define, agrupa e combina
elementos de todas as outras escolas na busca de uma definicdo mais ampla da formulagéo
estratégica.

2.2. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

No cenario atual, as mudancas tornaram-se mais complexas e variadas, levando as empresas a
dois caminhos: segui as transformacdes e acompanhar as tendéncias ou procurar prever as
mudancas e se antecipar a elas.

Analisando-se a perspectiva formal da estratégia como um plano, sugere-se a elaboragédo de
um planejamento a partir de decisdes estruturadas em um processo. Assim, o Planejamento
Estratégicopode ser considerado como um sistema integrado de decisbes, capaz de produzir
dados e informacGes para ajudar os gestores a pensar estrategicamente, apoiando a articulacédo
das estratégias ou visdes de futuro (MINTZBERG; QUINN, 2001). Este tema, segundo Audy
e Brodbeck (2003), teve seu auge em estudos realizados com as abordagens de Porter e
Mintzberg, na década de 1980, porém nos anos que se seguiram o tema foi menos abordado.
O tema retornou no final da década de 1990, alcancando destague na sua associacdo com
outras ferramentas como a aprendizagem, o processo decisério e o alinhamento estratégico.

Diante dessas transformacdes, o planejamento estratégico € necessario para que a empresa
saiba olhar para o futuro, prevenindo-se das ameacas, identificando as oportunidades e
mantendo-se ativa e atenta as mudancas que o mercado globalizado pode proporcionar
(TERENCE. 2002).

Segundo Ansoff (1991), o planejamento estratégico é um processo analitico, que se preocupa
com tomada de decisdes estratégicas Otimas e Se concentra em variaveis empresariais
econbmicas e tecnoldgicas. Maximiano (2008) destaca que para efetuar um planejamento de
qualidade é importante avaliar diversos componentes, dentre 0s quais encontra-se: a missao
vocacao e suas competéncias; o desempenho da organizacdo; os desafios e oportunidades do
ambiente; os pontos fortes e fracos dos sistemas internos da organizacao; e, as competéncias
dos planejadores. Na figura 1, podemos observar uma sintese do planejamento estratégico
para empresas de pequeno e médio porte.
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Figural: Sintese do planejamento estratégico

2.3. COMPETITIVIDADE E CONCORRENCIA

A competitividade & a caracteristica ou capacidade de qualquer organizacdo em lograr
cumprir a sua missdo, com mais éxito que outras organizagGes competidoras. Baseia-se na
capacidade de satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes ou cidaddos aos quais
serve, no seu mercado objetivo, de acordo com a sua misséo especifica, para a qual foi criada.

Barbosa (1999) afirma que o conceito de competitividade poderd ser mais bem entendido
quando diferentes niveis de analise forem levados em conta, pelo fato de cada nivel possuir
seu conjunto de medidas especificas, que permitem a compreensdo das particularidades do
conceito. Nessa direcdo, Pettigrew e Whipp (1993) defendem que o desempenho competitivo
ndo depende apenas de caracteristicas da firma ou da tecnologia, mas de uma colecdo de
habilidades e modelos de acdo combinados. Assim para se analisar a competitividade é
preciso ter em mente a influéncia dos padrdes setoriais e das caracteristicas socioculturais
presentes nas organizacdes e no ambiente em que atuam.

A analise da concorréncia é de fundamental importancia para o sucesso empresarial de quase
todas as organizacdes. Balestrin e Vargas (1998), no contexto da abordagem da inteligéncia
competitiva, enfatizam a utilidade de monitorar as acdes dos concorrentes, inclusive no que se
refere a analise da estrutura de custos dos seus produtos. Rocha, Carneiro e Araujo (2000),
definem concorrentes como aqueles que competem com a empresa, oferecendo produtos
similares aos mesmos cliente e consumidores, inclusive os potenciais.

A rivalidade entre concorrentes, deve considerar a atividade e agressividade dos concorrentes
diretos, ou seja, das empresas que vendem o mesmo produto, num mesmo mercado que a
organizacdo em questdo (PORTER; 2004).

3. Metodologia

No desenvolvimento deste trabalho foi utilizado o estudo de caso, sendo este realizado no
segundo semestre de 2012. Segundo Gil (2002), o estudo de caso é caracterizado pelo estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira a permitir seu conhecimento amplo
e detalhado.
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Para a realizacdo deste estudo, alem da observacdo direta foram realizadas entrevistas
presenciais tanto com os colaboradores quanto com os clientes. Para contextualizar o estudo e
aprofundar o conhecimento sobre o tema, foi utilizada a pesquisa bibliogréfica.

Gil (2002) escreve que a pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos. De acordo com o autor,
este tipo de pesquisa mostra-se muito pratico por permitir ao pesquisador cobrir uma gama de
fatos muito mais ampla do que através de investigacao direta.

4. Apresentacdo de dados

4.1 PANORAMA GLOBAL DA INDUSTRIA DE ALIMENTOS
Segundo o que afirma a Associacdo Brasileira da Industria de alimentos existem hoje de 19
mil estabelecimentos de FastFood no Brasil. A Industria de alimento tem garantido uma
presenca média de 9% na formacao do PIB do Pais (ABIA, 2012).

Em 2011 o servico de alimento arrecadou 235 bilhdes, que em relacdo ao ano anterior
correspondeu em um aumento de 16%. No Brasil de acordo com os orgamentos familiares a
quantidade de refeicdes realizadas fora de casa adquiriu um valor de 31,2% em 2010, o que
acarretou em um maior investimento efetuado por empresarios que propuseram meios de se
beneficiarem com esse potencial do mercado, adentrando na maior solidez do foodservice que
consomem 30% da producéo da industria de alimento (ABIA, 2012).

4.2. HISTORICO E CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A lanchonete em estudo estd no mercado ha, aproximadamente, 20 anos. Inicialmente o
proprietario possuia apenas um carrinho de lanches, sendo pioneiro nesse setor em Natal/RN.
Apos 8 anos, esse pequeno negdcio faliu por ma administracdo. Alguns anos depois, com um
maior foco e um maior investimento, o proprietario abriu uma lanchonete em um
estabelecimento proximo ao shopping Midway. Com o crescimento da demanda, o
estabelecimento foi transferido a um local proximo do anterior, entretanto com um espaco
ampliado. Atualmente a lanchonete conta com trés unidades , sendo apenas uma aberta 24
horas por dia, sendo esta a unidade em foco.

O estabelecimento oferece hoje um mix de produtos amplo: diversos sanduiches, acai, batata
frita, bebidas ndo alcodlicas (refrigerantes, suco, milkshake), sorvete e mais recentemente,
sopa ( de frango, carne e feijao), além de oferecer refeicdo do modo self-service, no horario
do almocgo. Esta oferta de produtos variados, aliado a promocdes e precos baixos sao
caracteristicas que conquistam os clientes do estabelecimento que sdo, geralmente, jovens e
trabalhadores locais de classe média.

O estabelecimento ndo possui um controle financeiro, mas contabiliza instintivamente o
faturamento de, aproximadamente, 15 mil sanduiches por més, o que equivale a
aproximadamente 60% do faturamento mensal.

4.3. PERFIS DOS FUNCIONARIOS

No inicio da pesquisa a empresa analisada contava com 11 funcionarios, atualmente esta
possui 12 funcionarios que estdo distribuidos em 3 turnos, estando um desses em treinamento
inicial. A primeira equipe trabalha de 6h as 14h, a segunda equipe inicia as 14h e termina as
22h e por fim, a dltima equipe trabalha das 22h as 6h do dia seguinte. O pagamento dos
funcionarios é realizado de acordo com as horas trabalhadas. As informagdes contidas nas
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figuras 2 e 3 foram captadas tanto de conversas informais durante as visitas quanto da
aplicacdo de um questionario.

4 ™

m maiorque 50 anos
H menor que 20 anos

Wentre 31 e 50anos

|
\_ entre 20 e 30anos/

Figura 2: Grafico da porcentagem da faixa etaria dos funcionarios

H ensino fundamental
incompleto

H ensino fundamental
completo

M ensino médio completo

H ensino médio
incompleto

Figura 3: Grafico da escolaridade dos funcionérios

4.4 PERFIL DOS CLIENTES

Os clientes da organizacdo geralmente séo oriundos de escolas e lojas de servicos e produtos,
principalmente alunos das escolas préximas e colaboradores do shopping Midway Mall. O
baixo preco e bom sabor dos produtos da organizacdo atraem o0s consumidores que acabam
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virando clientes assiduos. Muitos utilizam o principal produto vendido, o sanduiche, como o
seu proprio almoco, além do jantar e lanches ao decorrer do dia. Um questionario também foi
aplicado a alguns clientes, durante os trés turnos em que a lanchonete opera. O resultado se
encontra nas figuras 4, 5 e 6.

4 ™

m feminino

W masculino

Figura 4: Sexo dos clientes da lanchonete

B menor que 20 anos

M entre 20e 30anos

M entre 31a 50 anos
. J/
Figura 5: Faixa etaria dos clientes da lanchonete
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1a 3 saldrios minimos

M 3 a 6 saldrios minimos

6 a mais salarios minimoi/

Figura 6 : Faixa salarial dos clientes da lanchonete

4.5. ANALISE DOS CONCORRENTES

A andlise dos concorrentes deve buscar identificar os seguintes aspectos: quem sdo 0S
concorrentes; identificacdo da estratégia dos concorrentes; identificacdo dos objetivos dos
concorrentes; analise das forcas e fraquezas dos concorrentes. Apos analise foram detectados
quatro concorrentes diretos da empresa estudada.

Segundo Porter (2004) as forcas dos concorrentes sdo variaveis controlaveis pela organizacao,
referente a suas capacidades, recursos, habilidades, relacionamentos, e que representam uma
vantagem da empresa frente a concorrentes. Ja as fraquezas sdo variaveis controlaveis pela
organizacdo, referente a suas capacidades, recursos, habilidades, relacionamentos, e que
representam uma desvantagem.

O primeiro concorrente esta aproximadamente 3km, com uma histéria de sucesso e
perseveranca mediante o seu proprietario. Hoje possui quatro pontos espalhados pela cidade.
O pulblico encontra um carddpio com quase vinte sugestbes de sanduiches, mas a
especialidade é o cachorro-quente (R$3.0).0 pagamento é realizado através do dinheiro, ndo
existe estratégia de promocdes. Segundo o proprietario a qualidade nos servigos e
higienizacdo local sdo os pontos principais, mas no decorrer das operacoes foi identificado
que o uso de luvas e tocas ndao é sdo usados com frequéncia. Possuem horario de
funcionamento das 18h as 00h. O pagamento € realizado somente em dinheiro.

Outros concorrentes sdo o0s ambulantes de lanches, localizados préximos a pontos de
transporte publico possuindo a vantagem da comodidade por se encontrar em pontos
estratégicos de movimentacdo. Por ser uma atividade informal, proporciona precos mais
baixos que as lanchonetes. Os ambulantes ndo possuem horario fixo, entretanto, sdo poucos
(ou nenhum) os que permanecem 24h em seu posto de trabalho. Possui 0 pagamento somente
em dinheiro, baixa diversidade de molhos e produtos.

A lanchonete de um supermercado localizado no Shopping é outro concorrente uma vez que
fornece lanches a baixo custo, principalmente o sanduiche natural. A lanchonete do
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supermercado tem atraido consumidores com perfil semelhante aos atraidos pela organizacéo
em estudo, composta principalmente de estudantes e colaboradores do shopping e afins. Além
disso, apresenta seguranca e pagamento diferenciado.

5.Resultados

E visivel que a empresa possui diversas estratégias para trazer e fidelizar clientes, tornando-os
consumidores. Um dos principais pontos fortes da empresa sdo as promoc¢des de sanduiches,
além da seguranca particular oferecida no estabelecimento. O mix de produtos também atrai
os individuos, uma vez que apresenta desde sanduiches a sopas. Além disso, possui a famosa
maionese caseira, conhecida e aprovada pelos consumidores. Ao funcionar 24h a organizagéo
atrai jovens que passam na lanchonete apds as festas, uma vez que esta situada em local
estratégico da cidade.

No entanto, existem ainda muitos pontos estratégicos que a empresa precisar analisar, tendo
em vista que ndo estdo sendo explorados. O planejamento é um dos pontos considerado
essencial para toda empresa, podemos utilizar como exemplo a Gol Linhas Aéreas, que
utilizou o planejamento para conferir consisténcia oferecendo uma perspectiva de resultados
de longo prazo. A empresa busca pagar todos seus compromissos a vista, com negociacoes
baseadas em principios e visando a maximizacao dos descontos.

A organizacdo analisada produz em média 15 mil sanduiches por més, no entanto, ela ndo
contabiliza a quantidade produzida dos outros produtos. Desse modo é impossivel saber qual
o real lucro, dificultando a realizagdo de investimentos. E preciso também que se trabalhe
urgentemente na implantacdo do pagamento utilizando cartdo de crédito e débito, para que
ndo se perca consumidores, pois muitos concorrentes utilizam esses tipos de pagamentos.

Além disso, um padrdo de comunicacdo para possiveis propagandas deve ser estudado e
implantado urgentemente com o intuito de alavancar as vendas dos produtos que estdo com
defict, focalizando principalmente no almog¢o. Atualmente as empresas investem bastante em
propagandas que tendem a criar bons padrbes para o seu produto. A Nissan, por exemplo,
conseguiu fazer uma analise do produto do concorrente e, adotou como propaganda uma
estratégia de ataque, valorizando seus pontos fortes e buscando compara-los com pontos
fracos dos rivais.

Questbes de seguranca alimentar também devem ser revistas, pois a cozinha do
estabelecimento esta fora das normas da Anvisa, as areas molhadas ndo estdo revestidas, ndo
existe isolamento dos banheiros com redes. Muitas empresas utilizam a adequacao as normas
como marketing, passando confianca aos clientes quanto a seguranca dos alimentos que estédo
ingerindo.

Atencdo aos funciondrios deve estar na pauta da organizacdo, uma vez que todos o0s
colaboradores da empresa ndo possuem carteira assinada, recebendo apenas por horas
trabalhadas. O ambiente de trabalho ndo estar ergonomicamente correto, as funcionarias da
cozinha gueixam-se de queimaduras na chapa, pois esta ndo tem protecdo e é muito alta. Além
disso, elas ndo trabalham com luvas, o que além de ser anti-higiénico, expde os individuos
gue manuseiam a constantes cortes com objetos pontiagudos utilizados na cozinha. Somente
existe uma funcionaria para realizar o atendimento aos clientes, que é constantemente muito
conturbado, ainda mais a mesma também realiza trabalhos financeiros, recebendo o
pagamento dos clientes. O respeito ao funcionario além de evitar gastos desnecessarios,
aumenta também a produtividade dos mesmos, e consequetemente alavanca as vendas da
organizagao.
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A organizagdo j& possui entrega em domicilio, mas esse servi¢co ndo é muito requisitados
pelos clientes. Para aumentar a utilizacdo do tele-entrega é necessario aumentar o inter-
relacionamento com o cliente no momento que ele esta no estabelecimento, informando-o que
a empresa possui este servigo. Atualmente as empresas dedicam muita atencdo Outro ponto
importante é a utilizacdo das redes sociais, a empresa ja possui Twitter e Facebook, mas nao
interage com os clientes online. Nesse contexto, é necessario criar um modo de interlocucao
online.

6.Consideracdes finais

Apobs o estudo, concluimos que apesar da empresa analisada ja possuir uma boa clientela e
uma alta demanda, ja que o ramo alimenticio vem crescendo cada vez mais nacidade, faz-se
necessario um planejamento estratégico mais eficiente. A importancia dessa ferramenta é
tanta que com uma maior atencdo € capaz de viabilizar uma ampliacdo dos servigos de
atendimento ao cliente, por conseguinte fideliza-los. Como também a busca de estratégias
emergentes que estejam ao alcance da empresa de modo que ela se torne mais bem vista
dentro do ramo e possa conseguir exceléncia no servigo oferecido.

A partir de uma anélise profunda do ambiente organizacional podemos observar alguns
aspectos interessantes e que ja funcionam bem. A organizagdo possui um mix bastante
variado de produtos. Podemos citar também como diferencial da empresa: um atendimento
24h por dia e promoc0es, alem de se localizar proximo a avenidas de grande movimento e de
um shopping. Em contra partida, ha inimeros aspectos que precisam ser revistos, caso a
empresa tenha por objetivo maior um aumento da marca e do servigo. Como exemplo: existe,
ineficientemente, uma interacdo com os clientes através das midias sociais. Hoje em dia é
imprescindivel um contato direto com os clientes. Saber suas necessidades e até mesmo
atende-los através deste recurso, tudo para o conforto do consumidor.

Com a implantacdo de um planejamento estratégico, onde se consiga mensurar atraves de
indicadores preestabelecidos as necessidades da empresa, ficaria mais facil ter controle sobre
0s investimentos que sdo necessarios e 0S que sdo possiveis. Bem como a maximizacao dos
pontos fortes da empresa. Ter um plano significa ter maior organizacao. Estar mais preparado
para os desafios do mercado, que como sabemos, surgem a todo o momento. Tanto as
oportunidades como as ameacas precisam ser bem analisadas antes da tomada de decisdo.
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