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RESUMO
O presente trabalho teve como objetivo analisar o clima organizacional de um saldo de beleza,
a fim de identificar se 0 ambiente o qual os colaboradores estdo inseridos é satisfatorio. Para
que fosse possivel realizar este estudo, foi feita uma fundamentacdo teérica com os principais
autores que abordam o tema administracdo e clima organizacional, justificando os beneficios
se uma efetiva administracdo, bem como a importancia de um ambiente saudavel para os
colaboradores. Atraves da aplicacdo de um questionario, foi possivel avaliar o ambiente no que
abrange assuntos como reconhecimento, satisfacdo e participacéo dos colaboradores na tomada
de decisdo do saldo, impactando diretamente em seus trabalhos. Concluiu-se que o clima
organizacional da empresa é satisfatorio, visto que todos os colaboradores expressaram suas
opinides e afirmaram que a organizacgao os valoriza e os inclui nas tomadas de decisdo de alto

impacto.

Palavras-Chave: Administracdo, clima organizacional, questionario, analise SWOT.



ABSTRACT

This study aimed to analyze the organizational climate of a beauty salon, in order to identify
whether the environment in which employees are inserted is satisfactory. In order to carry out
this study, a theoretical foundation was made with the main authors who address the issue of
administration and organizational climate, justifying the benefits of effective administration, as
well as the importance of a healthy environment for employees. Through the application of a
questionnaire, it was possible to assess the environment, which covers issues such as
recognition, satisfaction and participation of employees in decision-making at the salon,
directly impacting their work. It was concluded that the company’s organizational climate is
satisfactory, as all employees expressed their opinions and stated that the organization values

them and includes them in high-impact decision-making.

Keywords: Administration, organizational climate, questionnaire, SWOT analysis.
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1. INTRODUCAO

A gestao de pessoas € um conjunto de estratégias que visa compreender o individuo para
que este possa se desenvolver e se aprimorar dentro da organizacdo. De acordo com Chiavenato
(2008, p.394.), “A legitimidade da area de gestdo de pessoas estd fortemente vinculada a sua
capacidade de desenvolver pessoas, como forma de ultrapassar os obstaculos que aparecerdo
no futuro das organizacGes, tornando-as permanentemente atualizadas e viaveis”. Dessa forma,
evidencia-se que o ser humano é movido por desejos, motivacdes e reconhecimentos, onde a
empresa que propOe esses sentimentos de existéncia aos seus funcionérios certamente sera
beneficiada.

O clima organizacional é um tema relevante e importante para as organizacfes que
almejam 0 sucesso, pois compreende os fatos e a importancia das pessoas. Diversas
organizagdes ndo estdo aptas ou ndo querem mudar 0 modo de como se relacionar com 0s seus
funcionarios, esquecendo que o elemento chave que move a empresa Sa0 as pessoas que as
compdem, existindo em uma resisténcia de comportamento que ndo as beneficiariam em
nenhum dos aspectos organizacionais.

A mudanga organizacional, comportamental e cultural é fundamental para o
desenvolvimento das pessoas, sendo vistas de forma inovadora as empresas que estéo dispostas
a capacitar, desenvolver e criar novos meios de engajamento para os profissionais sentirem que
fazem parte da empresa, eliminando a ideia de ser mais um empregado a cumprir regras e
horarios.

Dentro de uma organizacdo € interessante que a empresa se preocupe com a satisfacao
ndo soO dos clientes externos, mas também da equipe interna (colaboradores), onde as empresas
gue visam esse cuidado aos funcionarios colocam-se em outro patamar, pois segundo
Chiavenato (2008, p. 443.), “Os subordinados requerem aten¢do e acompanhamento, pois
enfrentam varias contingéncias internas e externas e estdo sujeitos a problemas pessoais”. Ou
seja, 0s problemas relacionados com a familia, falta de recursos financeiros, salde
comprometida, entre outros, cabendo ao gestor a sensibilidade e o olhar mais atencioso para
identificar eventuais mudancas de comportamento.

Justifica-se esse trabalho ao autor, a oportunidade de colocar em pratica 0 que se
aprendeu na academia de administracdo, com énfase no clima organizacional da empresa e
consequentemente a melhora no ambiente de trabalho estudado, deixando-o mais leve e
agradavel para seus colaboradores. Diante isso, define-se a seguinte pergunta que norteara o

trabalho: Como se encontra o clima organizacional de um sal&o de beleza?



1.1 OBJETIVOS

“Clima organizacional é a qualidade ou propriedade do ambiente organizacional que é

b

percebida ou experimentada pelos membros da organizagao e influencia o seu comportamento.’
LUZ (1995, p. 10 apud GEORGE H LITWIN).

Uma empresa é estruturada e fortificada pelo clima que é sentido e percebido pelos
funcionarios, pois se a organizacdo tem um ambiente bom para se trabalhar, onde os clientes
internos séo ouvidos sobre queixas internas ou externas, o nivel de satisfacdo interno alavanca.
Dito isso, objetivo desse trabalho é analisar e identificar melhorias que aprimorem o ambiente
de trabalho, e consequentemente o dia a dia das pessoas.

1.1.1 Objetivo geral

Este trabalho tem como objetivo: Analisar o clima organizacional de um saldo de beleza,
com intuito de identificar melhorias no relacionamento entre os funcionarios e as pessoas que

frequentam o estabelecimento.

1.1.2 Objetivos especificos

Elaborar um instrumento para avaliar o clima;
. Aplicar a pesquisa junto os colaboradores da area, utilizando um questionario;

. Propor acdes para o0s itens insatisfatérios.
2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 ADMINISTRACAO

Para Chiavenato (2004), administracdo € um fendmeno universal no mundo moderno,
onde cada organizagdo precisa do alcance de objetivos mesmo em um cenario ndo sé de
concorréncia acirrada, mas também as dificuldades nas tomadas de decisdes, na coordenacao
de mudltiplas atividades, na conducdo de pessoas, na avaliagdo de desempenho de metas
previamente determinadas, na obtencdo e alocacdo de recursos. Numerosas atividades
administrativas desempenhadas por varios administradores, orientadas a areas e problemas
especificos, precisam ser realizadas e coordenadas de maneira integra e coesa em cada
organizacao.

Os administradores sdo importantes para o crescimento da organizacao, sendo que ao
longo da historia houveram mudancas no sentindo da palavra administrador, onde suas fungdes

e caracteristicas passaram por modificacdes dentro das empresas. As organizacdes se
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desenvolveram de forma desenfreada por conta da tecnologia, formando novos horizontes
dentro da administracdo e consequentemente chegando aos profissionais dos dias atuais.
O significado da palavra administrador e suas as funcdes atualmente mudaram, de

acordo, com (Bernardes e Cavalheiro, 2003, p. 19.):

Todavia, mesmo hoje suas funcBes ndo se tornaram claras, ficando ainda mais
complicadas com a variedade de termos com significados imprecisos, como chefe,
gerente e executivo. Ademais, essas designacfes ndo correspondem diretamente ao
inglés manager, administrador e executive. Da mesma forma, o cargo de diretor nas
sociedades andnimas é chamado pelos norte-americanos de vice-presidente. Por essas
raz0es, € importante tornar explicito quem é administrador e o que ele faz.

De acordo com Maximiliano (2008), a administracdo € que faz as organizacGes serem
capacitadas para desenvolver 0s seus proprios recursos, e consequentemente, alcancando seus
objetivos ao longo da existéncia empresarial. O conceito de administracdo € um processo de
tomada de deciséo sobre qual serdo os objetivos e quais recursos utilizados. Com base nisso, 0
processo administrativo possui cinco principais tipos de decisdo que sdo: planejamento,
organizacéo, lideranca, execucao e controle.

Vale ressaltar que, como o foco desse trabalho € estudar o clima organizacional, ndo
serdo abordados em muitos detalhes os processos administrativos comentados anteriormente,
portanto sera dada a sequéncia no estudo de caso a seguir.

Ainda para Maximiano (2008, p. 6) “a administracdo é importante em qualquer escala
de utilizacdo de recursos para realizar objetivos — individual, familiar, grupal, organizacional
ou social”.

Segundo Montana e Charnov (2011), Willian G. Ouchi criou uma versdo japonesa com
abordagem chamada de Teoria Z, onde explica a ascensdo da industria japonesa apds o desastre
causado pela Segunda Guerra Mundial e se tornando importante na economia mundial.
Entretanto, a Teoria Z foi uma extensdo da literatura do autor McGregor, onde o autor foi o
fundador da Teoria X e Y aplicada nas primeiras abordagens da teoria da administracdo. A
abordagem da Teoria de Ouchi foi adaptada para o estilo japonés de administracdo, que
floresceu drasticamente ap0s a Segunda Guerra Mundial, superando a crise instalada no pais, e
consequentemente, sendo caracterizada como milagre econdmico japonés.

O Willian G. Ouchi tem como conceito, de acordo com Montana e Charnov (2011, p.32)
que: “a Teoria Z também introduz um ideal de emprego vitalicio para formar lealdade e garantir
uma forca de trabalho constante que é dedicada a organizacao e a realizagdo de seus objetivos.”
Sendo colocada uma préatica gerencial visando o longo prazo de permanéncia de seus
funcionarios, e focando na importancia no resultado de longo prazo para que o desempenho

seja baseado ao longo da carreira do colaborador.
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O papel fundamental dos gestores é liderar as empresas para alcangar os seus objetivos
e metas desejados, como descrito por Certo (2003, p.24) “toda empresa existe para um
determinado propoésito ou objetivo, e 0s gerentes sdo responsaveis por combinar e utilizar os
recursos de que dispde a organizacdo para garantir que essas empresas alcancem seus
propositos.”

A administracdo € importante em qualquer esfera social, seja na vida pessoal ou
profissional. Dessa forma € possivel organizar a rotina, obrigacdes diarias, reunides de trabalho,
entre outros, para assim conseguir cumpri-las sem esquecer de nenhuma atividade. Nas
organizacg0es as rotinas de atividades ndo sdo diferentes, e aquelas que pretendem sobreviver
no mercado ao longo prazo precisam ter metas e objetivos bem definidos, sendo importante
uma gestdo de administracdo de qualidade para alcancar a exceléncia. Porém, para que todo o
planejamento flua como o esperado no alcance dos objetivos, € fundamental salientar que a
sintonia dos colaboradores precisa estar alinhada com os propésitos da empresa, assim como
eles estejam capacitados para entregar o meu servigo desejado. Segundo Certo (2003):

“Administracdo faz com que as empresas caminhem em dire¢@o a seus objetivos e
metas ao designar atividades que seus membros devem realizar. Caso as atividades
sejam planejadas com eficiéncia, a produgdo individual de cada trabalhador
contribuird para o alcance dos objetivos da empresa. A administracdo esforca-se para
encorajar a atividade individual que leve ao alcance das metas organizacionais e
desencoraja a atividade individual que atrapalhe a realizacdo dessas metas. “Néo
existe ideia mais importante na administracdo do que a dos objetivos. Administrar ndo

tem o menor sentido sem metas.” Os gerentes devem, portanto, manter sempre em
mente os objetivos da empresa.”

De acordo com Caravantes, Panno e Kloeckner (apud, Drucker 2001, p, 205.):

“Ha trés tarefas de igual importancia, mas essencialmente diferentes, das quais a
Administracdo tem de se desincumbir para que a instituicdo a seu cargo fique
capacitada a funcionar e a dar sua contribuig&o:

« atingir a finalidade e a missdo especificas da instituicdo, seja uma empresa
comercial, um hospital ou uma universidade;

* tornar o trabalho produtivo e transformar o trabalhador em realizador;

* administrar os impactos sociais e as responsabilidades sociais."

Para os autores Caravantes, Panno e Kloeckner (2005, p, 403.) “Administragao
apresenta muitas facetas, ndo ha respostas simples e claras, e nenhuma maneira melhor de fazé-
la.”. Sendo assim, a partir da concepcdo dos autores, o estudo da administracdo ¢ um assunto
complexo que ndo existe uma forma certa de fazer, portanto requer uma organizacio e
comprometimento das pessoas envolvidas no negécio, para que assim seja alcancado os

objetivos da empresa. Mas, nem todas as pessoas possuem esse dominio com naturalidade,
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mesmo que seja algo intrinseco do ser humano, pois é com base na organizacdo e na

administragdo da sua propria vida que é possivel chegar aonde se almeja.
2.2 GESTAO DE PESSOAS
2.2.1 Conceitos

Para Gil (2008), a funcdo da gestdo de pessoas visa gerenciar os colaboradores que
atuam nas organizagBes para alcancar os objetivos tanto organizacionais quanto pessoais. E
uma area de estudo nova e que tem como importancia visar o bem-estar do colaborador, no
passado era designada como Administracdo de Pessoal, Relacdo Industrias ou Administracao
de Recursos Humanos.

A mudanca de nomes para Gestéo de Pessoas visa substituir a nomenclatura dos setores
antigos, designados antigamente por Administracdo de Recursos Humanos, que em muitas
empresas ainda é o setor de RH. O objetivo da mudanca de nomenclatura se da visto a alteracdo
da percepcdo das pessoas que trabalham nas organizagdes, que ndo sdo mais vistas como
operarios ou recursos materiais ou financeiro, mas como cooperadores ou parceiros.

O setor de gestdo de pessoas estd em um momento de transi¢do, de acordo com Gil
(2008, p. 24):

“A gestdo de pessoas, no entanto, constitui, ainda, uma tendéncia que se manifesta
mais no meio académico que propriamente nas empresas, Visto que a expressao mais
evidente de sua existéncia tem sido dada pelas revisdes das obras relativas a gestdo de
recursos humanos e aos cursos que vém sendo oferecidos por institui¢oes
especializadas.”

A gestdo de pessoas de acordo com o autor, vem ganhando avancos no ambiente de
trabalho, pois os funcionarios estdo sendo vistos como sécios da empresa, sendo tratados como
parceiros do neg6cio e ndo somente como empregados contratados. Tendo em vista essas
mudancas, algumas empresas comecaram a incentivar a participacéo dos seus colaboradores na
tomada de decisGes, propondo treinamento para o desenvolvimento dos funcionarios, entre
outros.

Quando a empresa propde algum tipo de capacitacdo para seus colaboradores, que 0s
gere conhecimento, habilidades e oportunidade de crescimento, a empresa consequentemente
tem uma pessoa mais motivada e realizada dentro do trabalho.

Uma organizacdo € composta por inUmeras variaveis que estdo interligadas a sua
existéncia organizacional, seguindo a forma horizontal e vertical composta pela influéncia dos
ambientes externos, sendo uma concorréncia ou busca de tecnologia. O conceito de Gestao de

Pessoas conforme Chiavenato (2008, p. 8):
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“A gestao de pessoas (GP) € uma area muito sensivel a mentalidade que predomina
nas organizacGes. Ela é extremamente contingencial e situacional, pois depende de
varios aspectos, como a cultura que existe em cada organizagdo, da estrutura
organizacional adotada, das caracteristicas do contexto ambiental, do negécio da
organizacgdo, da tecnologia utilizada, dos processos internos, do estilo de gestdo
utilizado e de uma infinidade de outras variaveis importantes.”

A gestdo de pessoas € uma analise de comportamento no que tange os relacionamentos
interpessoais dos colaboradores na organizagao, sendo um novo modelo de comprometimento
que auxilia na percepc¢éo dos valores humanos. A sua importancia na vida pessoal e profissional
dos seus clientes internos é fundamental para que o individuo se sinta bem em todos os ambitos
de sua vida e, consequentemente, obtendo um dos melhores sentimentos do ser humano que €
fazer o que ama.

A empresa que possui esse olhar mais cauteloso com seus colaboradores, estara na frente
da concorréncia, visto a competitividade do mercado, onde as empresas buscam cada vez mais
pessoas qualificadas, e essas mesmas pessoas procuram empresas que se preocupem com o seu
bem-estar. Hoje em dia ndo s6 as empresas que estdo seletas demais, as pessoas também estdo
caminhando para um novo horizonte, na qual buscam as empresas que sdo atenciosas em
entender o seu colaborador e conhecer a sua historia.

“Funcionarios contentes representam uma empresa lucrativa” ¢ uma frase bem peculiar,
pois remete uma verdade empirica sobre os sentimentos do ser humano. As dificuldades existem
e os desafios da vida estdo presentes em todas fases do crescimento humano, onde imprevistos
acontecem no decorrer da jornada.

No ambito profissional é importante manejar os pensamentos conturbados que a vida
trard no decorrer da trajetoria, porém nem todos os profissionais conseguem disseminar seus
problemas pessoais, e nesses casos a empresa precisa mostrar a empatia pelo seu colaborador,

propondo formas de diminuir a dor que esta sendo causada.
2.2.2 Processos de pessoas

Na visdo de Dutra (2009), a defini¢do de processo é um termo da biologia que significa
a passagem ou movimentacfes de uma condigdo para outra. Na mesma linha de raciocinio é
possivel adaptar igualmente para sociedade, com a ideia de que a interacdo de elementos
diferentes pode ser relacionada a movimentos, mudangas e fluxos. Os processos acontecem de
formas padronizadas, sendo passiveis a mudancas. Em decorréncia disso, é possivel induzi-los,
aprimora-los ou inibi-los, afinal, os processos de gestéo séo relacbes entre setores com objetivos

previamente definidos.
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. Processo de Agregar Pessoas

Segundo Chiavenato (2008, p. 15), o0 processo de agregar pessoas “sdo 0S processos
utilizados para incluir novas pessoas na empresa. Podem ser denominados processos de
provisdo ou de suprimento de pessoas, incluem recrutamento e a sele¢do de pessoas.” Esse
processo inclui as duas formas mais utilizadas pelas empresas atualmente, sdo modelos de
avaliacdo para identificar a capacidade cognitiva e conhecer brevemente quem € a pessoa, entre
outras atividades que cada empresa opta por incluir no processo. E dessa maneira que a

assertividade da empresa aumenta na hora de contratar.
. Processos de Aplicar Pessoas

O processo de aplicar pessoas tem como objetivo de integrar melhor os funcionarios que
ja fazem parte da organizacdo, ou seja, € selecionar a pessoa que melhor ird desenvolver aquela
atividade ou o cargo especifico.

E fundamental a analise do desempenho de cada atividade imposta para cada cargo
assumido, pois é dessa forma que a empresa podera avaliar de maneira mais efetiva o
desempenho das pessoas e as evolucdes das atividades. De acordo com o Chiavenato (2008, p.
16):

“Sdo os processos utilizados para desenhar as atividades que as pessoas irdo realizar
na empresa, orientar e acompanhar seu desempenho. Incluem desenho organizacional
e desenho cargos, anélise e descri¢Bes de cargos, orientacbes das pesquisas e avaliacdo
do desempenho.”

. Processos de Recompensar Pessoas

Segundo Chiavenato (2008), as recompensas pelo trabalho prestado a organizacéo € um
incentivo que gera um impulso para os colaboradores a melhorarem o seu desempenho
profissional ao longo da carreira. Nesses incentivos sdo utilizadas formas de recompensas,
remuneracOes, beneficios e servigos sociais para que os individuos se sintam satisfeitos em suas

necessidades individuais.
. Processos de Desenvolver Pessoas

Na opinido de Chiavenato (2008), as formas de capacitacdo de pessoas incluem
maneiras de desenvolver as carreiras profissionais dentro da organizagdo, envolvendo

atividades como gestdo do conhecimento, gestdo de competéncia, programas de aprendizagem,
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mudangas e desenvolvimento de carreiras, programas de comunicagdo e consonancia, ou seja,

séo opcoes de atividades de enriquecimento profissional e pessoal.

. Processos de Manter Pessoas

Para Chiavenato (2008, p. 16.), “sd@o os processos utilizados para criar condigdes
ambientais e psicoldgicas satisfatdrias para as atividades das pessoas. Incluem administracdo
da cultura organizacional, clima, disciplina, higiene, seguranca e qualidade de vida e
manutencao de relagdes sindicais.”

Os processos de desenvolver pessoas e manter pessoas caminham juntos na mesma
direcdo, uma vez que, a organizacao que possui a filosofia de capacitar e gerar valor ao seu
colaborador, j4 € um meio de engajamento para manter aquele individuo, sendo criado um
sentimento de satisfacdo no trabalho e na vida pessoal. Certamente ndo adianta a empresa
adquirir essa filosofia sem ter um ambiente adequado para seus colaboradores, sendo de suma
importancia criar ambientes que tenham condi¢Oes para as atividades acontecerem com
sucesso, onde essas condic¢des incluem uma boa cultura e clima organizacional, respeito entre
as pessoas, local limpo de trabalho, uma boa convivéncia nas relagdes sindicais, disciplina e
entre outras variaveis e, consequentemente, gerando uma qualidade de vida profissional e

pessoal.
. Processos de Monitorar Pessoas

Segundo Chiavenato (2008), no processo de monitoramento, o setor que verifica o nivel
de produtividade € responsavel por acompanhar os bancos de dados e os sistemas de
informacdes gerenciais, visto que é através do sistema que a empresa consegue controlar e
acompanhar as atividades das pessoas, verificando resultados positivos ou negativos no curto,

médio ou longo prazo.
2.3 CLIMA E CULTURA ORGANIZACIONAL

2.3.1 Cultura organizacional

Para Chiavenato (2008), a cultura organizacional é o fator primordial para a identidade
organizacional, tem como 0s aspectos de ideias, crencas, costumes, regras, técnicas etc. E o
conjunto de habitos e crencas compartilhados que se expande por toda organizagédo, podendo
ser um diferencial competitivo, na qual a organizagéo influencia o modo institucionalizado de

pensar e agir.
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Portanto, a cultura de uma empresa ¢é a filosofia do negdcio que segue uma linha
definida, que por sua vez é seguida pelos seus funcionarios. Desse modo, a empresa cria uma
identidade na qual definira as formas de trabalho no dia a dia, criando também um elo forte
entre a organizacao e seus colaboradores. Sendo assim, observa-se que a cultura organizacional
é essencial para definir a realidade organizacional, sabendo como lidar com questdes empresais
pois une os membros em prol do mesmo objetivo.

Na opinido de Robbins (2005), a cultura organizacional é a forma a qual sdo vistas as
caracteristicas da cultura da empresa pelos proprios funcionarios, ndo sendo essencial sua
aceitacéo, pois se trata de um conceito descritivo abstrato imposto pela empresa. O conceito da
cultura organizacional é distinto do conceito de satisfagdo com o trabalho.

Os membros que adotam uma posicédo diferente dos demais na cultura organizacional,
seguem e compartilham do mesmo sistema de valores. O sistema que esta sendo comentado,
aborda uma analise de caracteristicas-chaves que uma organizacdo pode implementar no seu
dia a dia de trabalho. De acordo Robbis (2005), as pesquisas apontam um conjunto de sete

caracteristicas que extrai a esséncia da cultura organizacional, conforme expostas a seguir:

“1. Inovacdo e assungdo de riscos. O grau em que os funcionarios sdo estimulados a
inovar e a assumir riscos.

2. Atencdo aos detalhes. O grau em que se espera que os funcionérios demonstrem
precisdo, analise e atencéo aos detalhes.

3. Orientacdo para os resultados. O grau em que os dirigentes focam mais os resultados
do que as técnicas e 0s processos empregados para o seu alcance.

4. Orientacdo para as pessoas. O grau em que as decisdes dos dirigentes levam em
consideracdo o efeito dos resultados sobre as pessoas dentro da organizagéo.

5. Orientacdo para a equipe. O grau em que as atividades de trabalho sdo mais
organizadas em termos de equipes do que de individuos.

6. Agressividade. O grau em que as pessoas sdo competitivas e agressivas, em vez de
doceis e acomodadas.

7. Estabilidade. O grau em que as atividades organizacionais enfatizam a manutencéo
do status quo em contraste com o crescimento.”

Na opinido de Souza (apud, Schien 2009, p. 3), a cultura organizacional foi criada com
a funcdo de diminuir os problemas de adaptacdo externa e integracdo interna com foco em
desenvolver um pensamento diferente entre 0s novos e 0s atuais colaboradores, com
ensinamentos de agir, perceber, pensar e sentir de forma correta no que se refere na cultura da
empresa.

O individuo tem como parte da sua trajetdria a criagdo de vinculos com pessoas ao longo
de sua vida, sendo com familiares ou relacionando-se com pessoas diferentes, criando elos em
grupos, buscando novas experiéncias, e entre esses envolvimentos cada ser humano desenvolve

sua propria percepcdo de mundo, pois é através das experiéncias que constréi-se uma
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personalidade, ou seja, a influéncia de ideias de pessoas ou grupos, determinam uma parte
importante na formacéo intelectual, pessoal e ética.

No momento em que a empresa contrata uma pessoa, estd contratando um individuo
com personalidade, ideias, experiéncias, diferentes modos de pensar e de agir e habilidades,
que sdo algumas varidveis que vdo determinar a contratacdo, ou seja, 0S aspectos pessoais
precisam estar alinhados aos pensamentos da empresa, é desse modo que a empresa consegue
selecionar de forma mais assertiva os futuros colaboradores.

E importante que a empresa consiga formar grupos unidos, com objetivos e formas de
pensar parecidos, para ocorrer tal entrosamento € preciso um ambiente de trabalho agradavel,
no qual a empresa necessita se dispor a fazer. Entretanto, nem sempre as pessoas vao gostar
uma das outras, € nesse momento gque entram os valores, a missao e visao que a empresa prega
aos seus clientes internos, pois na vida fora da empresa também existem desavencas, mas é o
modo de lidar com as situacGes que fazem a diferenca.

As organizacBes ndo sdo divergentes da realidade, e € muito comum relacionar a
administracdo com a vida, pois através da organizacdo de metas que se conquistam os objetivos.
Portanto, as pessoas que fazem parte de uma organizacdo estdo sujeitas a se adaptar aos
objetivos da empresa, os valores, as crencas e o0 habitos criados como filosofia pelas
organizaces, sendo assim, possivel unir um grupo de pessoas em prol do principal aspecto da
sociabilidade, a importancia de fazer algo relevante que consiga satisfazer os préprios desejos.

No decorrer da histdria se enraizou nos ambientes internos a melhor maneira de
aumentar a produtividade, como: formas de trabalho alternativas, empresas mais modernas e
flexiveis, trabalhos mais leves e liberais, se transformando o que hoje é denominado como
cultura organizacional.

A definicdo de cultura de acordo Robbis (2005), é de forma sutil, intangivel, implicita e
presente, e no decorrer do tempo as organizagdes criam uma personalidade propria, com regras
implicitas que coordenam o ambiente de trabalho. E uma etapa que os recém contratados
precisam compreender como € a convivéncia e suas as regras, sendo que antes dessa fase eles
nédo séo considerados membros plenos da organizacdo. Qualquer violacéo feita do alto escaldo
da hierarquia ou dos funcionarios chefes esta sujeito a punicdes. Seguir as regras criadas é a

base fundamental para futuras recompensas e a chance de alavancar a carreira profissional.
2.3.2 Clima organizacional

Para Luz (1995) O clima organizacional pode ser definido como as impressdes gerais

ou percepcOes dos empregados em relagcdo ao seu ambiente de trabalho. Embora nem todos os
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individuos tenham a mesma opinido (pois ndo possuem a mesma percepcao), o clima reflete o
comportamento organizacional, isto é, atributos especificos de uma organizacéo, seus valores
ou atributos que afetam a maneira pela qual as pessoas ou grupos se relacionam no ambiente de
trabalho.

Segundo Champion (apud LUZ 1995, p. 5), “o clima organizacional ¢ a qualidade ou
propriedade do ambiente organizacional que é percebida ou experimentada pelos membros da
organizacao ¢ influéncia o seu comportamento”.

O clima agradavel de trabalho é fundamental para uma empresa de sucesso, sendo
essencial para o desenvolvimento da harmonia e fluidez do local, onde pessoas consigam se
sentir confiantes e respeitadas, sendo valido lembrar que os préprios colaboradores sdo
responsaveis pela maior parte do tempo de criar um clima agradavel para todos, por isso é
imprescindivel que o gestor fique atento as possiveis mudangas que possam acontecer no
ambiente de trabalho, como aflitos entre funcionérios, desentendimento, intrigas, etc.

E possivel entender agora a importancia da boa convivéncia entre os colaboradores de
uma empresa, o clima organizacional é a transparéncia de como as pessoas veem o ambiente
que estdo inseridas, e como convivem em grupos. Em casos de conflitos ou insatisfacdo, o
gestor de pessoas entra em acdo para manejar as diversidades de trabalho com objetivo de
amenizar os problemas internos, seja aplicando atividades que consigam identificar os
problemas, e consequentemente, melhorar o local de trabalho. Paralelamente o0 ambiente interno
que dita a relacdo entre os funcionarios, com base nisso a empresa percebe se esta indo tudo
bem ou ndo, pois sdo as pessoas que definem o clima de uma organizacao.

Segundo Toledo e Milioni (apud LUZ 1995, p. 5), “o clima organizacional ¢ um
fendbmeno resultante da interac&o dos elementos da cultura. E uma decorréncia do peso de cada
um dos elementos culturas e seu efeito sobre 0s outros dois”. A excessiva importancia dada a
tecnologia leva a um clima desumano, a pressdo das normas cria tensdo, a aceitacdo dos afetos
sem descuidar os preceitos e o trabalho, leva a climas de tranquilidade e confianca etc. E como
cada um dos trés elementos culturais é formado por diversos componentes, sdo inimeras as
combinagBes possiveis entre eles, criando-se climas de menor rigidez e maior realizagéo.

De acordo com Souza, Campos Junior e Magalhdes (apud Luz 1996), o clima
organizacional é uma forma abstrata de identificar padrdes de comportamentos dentro de uma
empresa, ou seja, o nivel de satisfacdo reflete no servico bem prestado pelos colaboradores. E
0 meio de compreender como o individuo se encontrar em um determinado momento.

Na opinido de Moreira (2008), as organizagdes sdo formadas pelo conjunto de pessoas,

cada um com sua personalidade e valores adquiridos no decorrer de sua existéncia,
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determinando varidveis formas de sociabilidade no ambiente de trabalho. O clima se da como
um conceito essencial para qualquer gestor, sendo um meio de estabelecer um clima
organizacional adequado para todos, e consequentemente, mais fluidez para desenvolver
projetos que auxiliardo melhores condi¢des no ambiente de trabalho. E nessa mesma linha de
raciocinio, a empresa que consegue melhorar o clima organizacional, criando um ambiente
agradavel de trabalho, gerando uma satisfagdo dos membros da organizacao, além de aumentar
a eficacia do negdcio.

As variaveis que afetam o clima organizacional sdo conflitos intra-organizacionais,
fatores positivos e negativos e fatores externos, os quais os conflitos intra-organizacionais séo

aqueles entre: pessoas, grupos e pessoas e organizagao, é o que destaca Luz (1995, p. 19)

“Os conflitos decorrem do choque de interesses. Eles sdo indicadores do
comportamento das pessoas €, em Ultima analise, do comportamento da prépria
organizacdo. Conflitos evidenciam as disputas, tensdes, discordias, animosidades,
ruidos nos sistemas de comunicagao.

O conflito entre individuos é normal. Quando entre grupos (setores contra setores,
departamentos contra departamentos) passa a ser preocupante. E, quando ha conflitos
entre as pessoas e a organizacdo, entdo, passa a ser prejudicial ao clima
organizacional, especialmente quando envolve muitos funcionarios. Nestes casos, 0
que se percebe, na pratica, € um esforco de atitudes negativas contra 0 empregador,
levado pelo sentimento comum da méo-de-obra.”

Para Luz (1995), o clima n&o se manifesta apenas na realizagdo ou na omisséo de um
trabalho, ele é sentido no ar, tanto quanto o0s atos, as expressdes dos funcionarios revelam, as
vezes de forma inequivoca, o clima da empresa, especialmente quando ele esta muito bom ou

guando esta muito ruim.

“sdo varios os indicadores do clima: o envolvimento das pessoas com seus trabalhos;
0 seu tempo médio de permanéncia nas organiza¢des; o absenteismo; a qualidade e a
eficiéncia dos trabalhos realizados; os rumores; a participacdo nos eventos
promovidos pela empresa; greves; a apatia; a integracdo; o turn-over; os conflitos; o
entusiasmo; a cooperagdo entre individuos ou grupos, entre grupos.
Segundo Luz (1995, p. 21) “uma varidvel extremamente importante para o clima é o
“Estilo de Lideranga”. Tanto assim, que merece grande atengdo por parte de autores que, direta

ou indiretamente, tratam do clima organizacional.

2.3.3 Pesquisa de clima

A analise que mais se adequou para obter os dados necessarios do clima organizacional
é através de um questionario, visando compreender o ambiente de trabalho onde as pessoas
estdo inseridas. O questionario € um método de pesquisa experimental aplicada de forma rapida
e objetiva, onde as perguntas sdo padronizadas para um objetivo especifico de melhoria da
empresa, também é importante informar que os colaboradores ndo precisam se identificar,

possuindo sua identidade em anonimato é possivel obter respostas extremamente sinceras.
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O desenvolvimento da pesquisa de clima foi baseado no modelo de Luz (2003), que diz
que a pesquisa de clima ¢ uma maneira de formal de monitorar o clima das empresas. E uma
ferramenta importante para fornecer informacdes valiosas sobre o grau de satisfacdo dos
colaboradores, e também tem como objetivo a melhoria constante no ambiente de trabalho. O
modelo de pesquisa para obter respostas mais eficientes devem ser realizados cada um ano ou
a cada dois, acima de dois anos o clima de trabalho pode alterar drasticamente. A pesquisa pode
ser aplicada em forma de questionarios, na qual os colaboradores respondem o questionario
com diversos aspectos internos ou externos que podem gerar sua insatisfacao.

A devolucdo dos questionarios resultou nas respostas de 15 pessoas que atuam em
conjunto com o saldo de beleza como cabeleireiras, servicos de manicures, recepcionista, e
profissionais area da estitica, e sendo enviado via e-mail para os profissionais. As instrucdes
foram informadas no cabecalho da pesquisa na primeira pagina do documento. O modelo de

pesquisa esta no final do trabalho.
3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa pode ser definida como pesquisa aplicada, descritiva, qualitativa e estudo de
caso pois segundo autores, 0s elementos utilizados definirdo o projeto de conclusao de curso.

Segundo Tripodi (apud MARCONI e LAKATOS 1999, p. 86), a pesquisa é considerada
descritiva, que consiste em investigacdes de pesquisas empiricas com o foco na finalidade do
espaco delineamento ou analise das caracteristicas de fatos ou fendbmenos, avaliacdo de
programas, ou isolamento de variaveis principais ou chave.

Para Marconi e Lakatos (1999), empregam-se geralmente procedimentos sistematicos
ou para a obtencdo de observacBes empiricas ou para as analises de dados (ou ambas,
simultaneamente). Obtém-se frequentemente descri¢fes tanto quantitativas quanto qualitativas
do objetivo de estudo, e a pessoa deve conceituar as inter-relagdes entre as propriedades do
fendmeno, fato ou ambiente observado. Qualquer um desses estudos pode utilizar métodos
formais, que se aproximam dos projetos experimentais, caracterizados pela precisao e controle
estaticos, com finalidade de oferecer dados para verificagdo de hipoteses.

Portanto, para Menezes, Duarte, Carvalho e Souza (2019), a anélise do pesquisador é de
extrema importancia para pesquisa qualitativa, pois se trata de diversas informacdes abertas que
é considerado relevante no ambito numérico, portanto a sua propria consequéncia sendo

investigado.
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O trabalho tem como cunho a pesquisa qualitativa, pois realiza analises qualitativas, e
por ndo se levantar analises de dados estatisticos. De acordo a professora Zanella (apud Vieira
1996):

“A pesquisa qualitativa pode ser defina como a que se fundamenta principalmente em
analises qualitativas, caracterizando-se, em principio, pela ndo utilizacdo de
instrumental estatistico na analise dos dados. Esse tipo de analise tem por base
conhecimentos tedrico-empiricos que permitem atribuir-lhe cientificidade.”

Conforme Zanella (2013), o método de estudo de caso é um estudo com poucos meios
de pesquisa, dessa forma é possivel obter o aprofundamento de algum assunto estudado,
obtendo conhecimento especifico. Esse procedimento é vertical e possui pequena dilatacéo
para os lados, portanto o objetivo é procurar compreender a realidade da pessoa, o grupo de

pessoas, ou aprofundar no conhecimento da organizacéo em sua verticalidade.
3.2 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Quanto a coleta de dados a pesquisa € bibliografica, documental e com aplicacdo de
questionario. Para Marconi e Lakatos (1999, p. 73) “a pesquisa bibliografica, ou de fontes
secundarias, abrange toda bibliografia ja tornada publica em relagdo ao tema de estudo, desde
publicacdes avulsas, boletins, jornais, revista, livros, pesquisas, monografias.”

A analise documental € similar a bibliografica, sendo a diferenca que o pesquisador pode
ir direto na fonte desejada. Segundo os autores Menezes, Duarte, Carvalho e Souza (2019, p.
38):

“Embora este tipo de pesquisa seja semelhante a bibliografica, difere dela por fazer
uso de materiais ainda néo estudados. devido a isso, o pesquisador tem a vantagem de
ir direto a fonte, sem que haja a possibilidade de reproduzir um erro ou uma analise
precipitada, como pode ocorrer na bibliografica.”

A pesquisa bibliogréafica analisa dados como acervos de bibliotecas, revistas cientificas,
trabalhos académicos, eventos académicos, etc. Para os autores Menezes, Duarte, Carvalho e
Souza a pesquisa bibliografica (2019, p. 37.) “utiliza fontes bibliograficas ou material
elaborado, como livros, publicacbes periddicas, artigos cientificos, impressos diversos ou,
ainda, textos extraidos da internet.”

A pesquisa documental possui técnicas para coleta de dados envolvendo as informages
da organizacdo ou governamentais, entre outros meios de buscar tal informac&o, sendo que a
coleta de dados pode ser uma técnica utilizada tanto para pesquisa guantitativa quanto para
gualitativa. Segundo Zanella (2013), os dados internos como estatuto, regulamento, relatérios
e manuais, possuem uma vantagem de rapido acesso e um custo baixo de utilizacdo, ja os
documentos governamentais podem ser municipais, estaduais e federais entre outros

documentos disponibilizados pelo governo.
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3.3 DELIMITACAO DO UNIVERSO PESQUISADO

A pesquisa de clima sera realizada em um saldo de beleza para analisar a satisfacdo dos
seus funcionarios. O estabelecimento esta localizado na regido de Campinas, cidade de
Floriandpolis, Santa Catarina. O saldo esta inserido em uma regido com bastante movimento de
pessoas por conta dos comércios ao redor. E fundamental que os colaboradores estejam

satisfeitos no seu local de trabalho e na vida para que os servicos prestados sejam de qualidade.
3.4 ANALISE E INTERPRETAQAO DOS DADOS

O questionario escolhido sera respondido pelos colaboradores do saldo de beleza, e as
perguntas abordadas na pesquisa fardo com que se tenha uma ideia geral de como 0s
funcionarios enxergam o préprio local de trabalho, ao todo serdo 15 perguntas e com base nas
respostas serd possivel averiguar o grau de satisfacdo das pessoas. Apos realizacdo do
questionario sera identificado o indice de satisfacdo, onde através dos dados gerados serdo
analisados com base na matriz SWOT os pontos fortes e fracos da organizacgdo, assim como
andlise externa sobre o segmento o qual a empresa esté inserida.

A analise SWOT é uma ferramenta de facil acesso para as empresas que desejam atribuir
um diferencial no mercado e estar a frente dos seus concorrentes, onde o conhecimento do
proprio negécio é necessario, precisando ser feito o estudo arduo dos ambientes em que a
empresa esta inserida, pois dessa maneira as organizacfes conseguem se proteger das variacdes

do mercado. De acordo com Fernandes (2012, p 68.):

“Uma matriz SWOT bem estruturada prové informacdes de alta importancia para a

atuacdo da organizacdo, como por exemplo, movimentacdo do mercado e dos
concorrentes, questdes que estdo aflorando da sociedade e dos representantes da
sociedade, dos governos e dos possiveis concorrentes. A matriz ajuda na analise do
potencial das forcas e da fragilidade das fraquezas, bem como na captura das
oportunidades e da eliminagdo das ameagas.”

Segundo Fernandes (2012), a matriz SWOT foi criada por volta das décadas de 1950 e
1960, sendo fundamental para o crescimento do uso do planejamento estratégico. Para
preparacdo da analise de mercado, a primeira parte do entendimento do negdcio e dos ambientes
internos e externos em que a empresa esta inserida, dando sequéncia para elaboracdo de uma
estratégia bem organizada, e consequentemente, sendo essencial a utilizagdo do método da
matriz SWOT.

A implantacdo da SWOT na empresa tem como objetivo de desenvolver uma estratégia
que possibilite diminuir as perdas, adquirindo conhecimentos nos ambientes internos e
externos, e possibilitando desenvolver um senso critico para diversas situacdes do mercado. Na
visdo do SEBRAE (2011, p 1.):



23

“Andlise SWOT pode ser usada de diversas formas, mas o empreendedor de empresas
de menor porte pode emprega-la como uma ferramenta de autoconhecimento (nesse
caso, o conhecimento mais aprofundado a respeito do seu negdcio), analise contextual
e guia para a defini¢ao de um plano de ag¢do.”

De acordo com SEBRAE (2011) A ferramenta matriz SWOT como qualquer outro
método de pesquisa é considerada classica na administracdo, a SWOT foi desenvolvida para
atender a demanda das grandes empresas, posteriormente, as empresas de menor porte

conseguiram adaptar a ferramenta e comecaram a usar a estratégia a seu favor.

3.5 ORGANIZACAO DO ESTUDO

Para que a metodologia de organizacéo do estudo fosse elaborada, analisou-se a empresa
a nivel de hierarquia e todos 0s processos 0s quais 0s colaboradores fazem parte, visando obter
todas as informacgdes necessarias para que a pesquisa de clima organizacional pudesse ser
realizada no ambiente o qual os colaboradores estdo inseridos. A seguir serdo expostas as
distribuicdes do trabalho.

O primeiro capitulo contém a introducdo no que tange a administracdo, gestdo de
pessoas e a importancia do clima organizacional saudavel para os colaboradores, visto que s&o
temas norteadores para o trabalho. Também conta com a justificativa e os objetivos gerais e
especificos o qual este trabalho se propds a alcancar.

No segundo capitulo realizou-se a fundamentacdo teorica, utilizando a base de dados
Google Académico e palavras chave como: Gestdo de pessoas; clima organizacional,
administracdo de pessoas; a fim de identificar os autores e suas ideias no que diz respeito aos
temas gue envolvem a importancia de realizar uma pesquisa de clima organizacional.

No terceiro capitulo foi feita a apresentacdo do cenario da empresa, qual segmento de
atuacdo, assim como foram apresentados seus dados, quantidade de colaboradores, cultura e
processos organizacionais, missao, visdo e valores, para que fossem caracterizados todos 0s
pontos a serem abordados na empresa.

O quinto capitulo mostrou o diagndstico analisado através do microambiente e
macroambiente, onde serdo apresentados e explicados os fatores relacionados diretamente ao
cenario pandémico evidenciado, assim como foi realizada uma andlise de mercado dos
concorrentes da empresa.

No sexto capitulo foram analisadas as perguntas aplicadas na pesquisa de clima
organizacional solicitada a empresa, pois através das respostas dos colaboradores se torna
possivel analisar se 0 ambiente o qual eles estéo inseridos consegue atingir niveis satisfatorios

para 0S mesmaos, como pessoas e como profissionais.
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No sétimo capitulo a partir da analise de mercado realizada, foi possivel obter o
prognostico da empresa e realizar planos de agdo com pontos de melhoria e suas devidas
observacdes, sendo este topico a analise de mercado do segmento o qual a empresa esta inserida.

Por fim, no oitavo capitulo foram feitas as consideracGes finais, as conclusdes e

limitagGes encontradas no decorrer deste trabalho.
4. CARACTERIZACAO DA EMPRESA
4.1 DADOS DA EMPRESA

O saldo de beleza Hair Elegance o qual sera feito o estudo, esta localizado na Rua
Vereador Mario Coelho Pires, n 221, sala 43, no bairro de Campinas, S&o José - Santa Catarina.
A empresa possui um espaco aconchegante para seus clientes relaxarem e tirarem um dia de
descanso, onde o local oferece diversos servicos e produtos de beleza e estética que sao
fundamentais atualmente.

A empresa é constituida por 15 profissionais autbnomos, o espaco € bem distribuido
para que todos consigam atuar em suas areas da melhor forma e agradando o seu publico, onde
a empresa atende um publico variado, sendo estas pessoas idosas, adultos, jovens, adolescentes.

O saldo possui servigos nas areas da estética, saude e beleza, manicure, pedicure,
servigos corporais, limpeza de pele, e os produtos vendidos no local sdo para atender as
possiveis necessidades dos clientes, como shampoos, cremes para pele, roupas, esmaltes,
acessorios de corpo. A equipe foi formada com intuito de estabelecer uma parceria entre as
pessoas que atuam independentemente no mercado, a empresa conseguiu reunir profissionais

da mesma area para construir um negécio, onde os profissionais sdo 0s seus proprios donos.
4.2 HISTORICO DO SETOR E DA EMPRESA

O Saldo Hair Elegance iniciou as suas atividades em 2010, ap6s duas egressas do Curso
de Cabelereiros Maria Bueno de Floriandpolis se unirem e fundarem o referido estabelecimento
na cidade de Sdo José/SC. Na época a cabelereira Eleonora Tavares assumiu todas as fungdes
inerentes aos servigos de cabelos, ficando a outra fundadora apenas na organizagéo, pois estava
em final de gravidez.

Posteriormente, somente uma das fundadoras permaneceu (Eleonora), mudando para
outro local, sendo hoje o saldo localizado na Rua Vereador Mario Coelho Pires, 221 — sala 43
— Campinas — S8o José — SC. O bairro Campinas é eminentemente residencial, com uma
populacdo aproximada de 13.000 habitantes fixos (IBGE, 2010), marcado por um forte

comércio.
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4.3 MISSAO, VISAO, VALORES

Missdo: Oferecer tratamentos de beleza de alta qualidade, feitos por profissionais
altamente treinados e qualificados, em constante melhoria. Espera-se proporcionar aos clientes
uma experiencia Unica em no saldo para que saiam com a autoestima maior do que quando
entraram.

Visdo: Até 2025 ser reconhecido como saldo de beleza de referéncia pela qualidade no
servigo prestado na regido de S&o José. Construir mais duas sedes no bairro de Campinas Séo
Jose e Floriandpolis Santa Catarina.

Valores: Valorizar o atendimento de todos os clientes de forma com que a seriedade

caminhe junto com a ética.
4.4 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Em relacdo a estrutura organizacional, a seguir sera apresentado o organograma da empresa.

Figura 1 — Organograma da organizag&o.

Gestora/cabelereira

03 Represantes de
produtos

Cabelereira 02 Manicures 02 esteticistas Massagista 02 Vendedora

I—Iﬁ

Estagiaria 02 Ajudante

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

O saldo de beleza possui duas cabelereiras que fazem todos os trabalhos relativos aos
procedimentos de cuidados de cabelos, sendo a prépria Eleonora (proprietaria) designada em
duas fungdes: como gestora do local e os servigos de cabeleireira, onde duas colaboradoras

auxiliam nos procedimentos capilares, a estagiaria e ajudante. As vendedoras vendem roupas e



26

acessorios, a massagista designa os servicos para cuidados do corpo, as esteticistas oferecem
servicos como limpeza de pele, maquiagem, sobrancelhas e colocacdo de cilios, por fim, os
representantes vendem os proprios produtos, que sdo shampoos, cremes, entre outros, e muitas
das vezes oferecem amostras grétis, entregam brides, fazem sorteios, porém quando acontece

algum sorteio é em parceira com o saldo.
4.5 PROCESSOS ORGANIZACIONAIS
4.5.1 Administragéo geral

A administracdo do saldo de beleza é realizada pelos proprios membros da equipe, sendo
liderado pela proprietaria. O saldo funciona em forma de parcerias, atendendo o segmento de
servicos em cabelos (tintura; cortes; hidratacdo etc.); manicure/pedicure; estética, massagem e
venda de produtos. Fora do segmento dos servi¢os citados, ha uma parceira que pratica vendas
de confecgbes femininas e acessorios, como bolsas e colares, bem como 02 representantes de
empresas fornecedoras de produtos de beleza que se revezam, ofertando e divulgando os seus

produtos.
4.5.2 Administracéo de RH

A administracdo de recursos humanos ndo tem funcionérios, pois os colaboradores sao
considerados parceiros, porém fica a encargo da proprietaria assinar 0s documentos
burocraticos. A organizacdo do estabelecimento é de responsabilidade da gestora do
estabelecimento, em comum acordo entre os parceiros do saldo, a cabeleireira (Eleonora),
responde como gestora perante instituicdes publicas e privadas, entdo € uma conversa direta e
transparente com os colaboradores que atuam no saldo de beleza, dessa forma fica mais facil a

comunicacdo entre as pessoas para uma possivel reclamacéo, futuras melhorias ou mudancas.
4.5.3 Administrago financeira e de orgamentos

A administracdo financeira € organizada pela propria dona do saldo, as profissionais
realizam os pagamentos no dia que utilizam o ambiente, contribuindo com o aluguel. O lucro
da empresa € de forma independente por cada integrante. As duas cabelereiras, uma manicure
e a vendedora de roupas, sdo responsaveis em dividir todos os custos fixos do saldo (aluguel;
luz/condominio/telefone/internet/TV a cabo/impostos).

Os demais parceiros repassam até 30% dos seus faturamentos para a instituicdo,
cobrindo as demais despesas como agua, café, agtcar; materiais descartaveis, faxineira etc.).

Havendo saldo, ele sera destinado para abater as despesas fixas.
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4.5.4 Administracdo de MKT

As atividades relacionadas ao marketing sdo conversadas entre 0s membros da equipe,
a empresa possui uma pagina no Facebook para divulgar os servicos, também possui Instagram
com nome do saldo para que todos os colaboradores possam postar 0s seus servigos, promogoes
e informacdes conforme desejarem, sendo outra forma de divulgacdo através da distribuicdo de

panfletos. Atualmente o estabelecimento ndo possui uma equipe de marketing.

4.5.5 Administracéo de sistemas de informacéao
Os colaboradores trabalham com internet, Whatsapp, Facebook e Instagram, a empresa

ndo tem um sistema integrado de informacéo instalado.
4.5.6 Cultura organizacional

A empresa possui um diferencial em relacdo aos seus concorrentes, pois conseguiu
desenvolver um atendimento de qualidade em todos os servicos prestados pelo o saldo, seguindo
arisca as suas crencas estabelecidas pela missao, viséo e valores. O ambiente interno € um local
tranquilo e agradavel para se trabalhar, sendo possivel construir lacos de amizade fora do

horéario do expediente.
4.5.7 Competéncias e vulnerabilidades

O saldo de beleza estd atuando a 10 anos no mercado, a empresa se encontra em um
bairro iminentemente residencial, que por conta do tempo de mercado os colaboradores mais
antigos tém uma carteira abrangente de clientes fixos, e 0s novos autbnomos estao construindo
sua carteira clientes.

O mercado se encontra muito polarizado, em um raio de 30 metros existe 30 saldes,
inclusive dentro da galeria em que o saldo se encontra existe outros quatro salGes concorrentes
com a mesma capacidade econémica. A empresa passa por outros pontos negativos, a pandemia
instalada no Brasil e no mundo causando dificuldades para todos, e consequentemente, 0
numero de pessoas que frequentavam o saldo diminuiram no Brasil, a situagéo que se encontrar

0 pais impede que as pessoas saiam com frequéncia.
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5. DIAGNOSTICO
5.1 MACROAMBIENTE

O macroambiente conforme denominacdo de Lacombe e Heilborn (2003), envolve todas
as organizacbes no que abrange aos aspectos tecnologicos, politicos, econdmicos,

institucionais, demogréaficos e ecologicos. Ou seja, sdo fatores incontrolaveis pela organizacéo.
5.1.1 Fatores econdmicos

Os fatores variaveis econdmicos atrelados ao macroambiente, de acordo com
Chiavenato (1999), sdo as tendéncias do cenario econdmico interno e externo, e que s&o
responsaveis pela determinagédo da quantidade de opera¢des que uma organizagao possui, assim
como os niveis de preco e as analises cabiveis para aumento da lucratividade.

O fator externo primordial que influencia economicamente no saldo HAIR ELEGANCE
é o atual momento vivenciado, onde as pessoas estdo permanecendo cada vez mais em suas
casas por conta da pandemia causada pelo COVID19. Visto as medidas restritivas, o saldo
precisou reduzir a capacidade de atendimentos ao cliente, logo, os nimeros de funcionarios
diminuiram.

A inflag@o é o indice que determina os valores dos produtos com base no consumo da
populacgéo, se os valores das coisas sobem significa que as pessoas estdo comprando mais ou
guando descem significa que estdo comprando menos, porém quem regula o rali da inflagédo é

a taxa de juros, com base nos indices as empresas sdo influenciadas diretamente.
5.1.2 Fatores politico-legais

Para Chiavenato (1999), os fatores politicos-legais podem afetar diretamente no
processo de planejamento de uma organizacao, visto que podem ser decisfes dos governos
municipais, estaduais e federais.

Com o avanco da pandemia em 2020, medidas de contencdo do virus foram tomadas
pelos Orgdos governamentais, onde os profissionais de beleza foram um dos trabalhadores
impactados no pais, visto que no inicio da pandemia as empresas nao essenciais foram
obrigadas a fechar as portas para evitar aglomerac@es e conter a propagacao do virus. Os anos
anteriores ndo foram lucrativos para as organizagdes de modo geral, os saldes de beleza

passaram por dificuldades, e no ano de 2021 ndo seréa diferente.
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5.1.3 Fatores sociais

Em se tratando dos fatores sociais, segundo Chiavenato (1999) o mercado se inova cada
vez mais rapido, 0 que requer que as empresas busquem alternativas para se manter
competitivas e atentas as mudancgas que ocorrem diariamente, cabendo & organizagao procurar
sempre meios de se reinventar e se atualizar no mercado, com mudancas no foco do publico-
alvo, entre outros, a fim de obter maior aceitacdo de seus servi¢cos ou produtos.

A empresa HAIR ELEGANCE existe no mercado desde 2010 e tem como foco somente
os atendimentos presencias aos seus clientes até o momento, porém no mercado estdo
acontecendo mudancas, as redes sociais sao cada vez mais requisitadas pelas empresas para
deixar o seu cliente mais préximo.

A reformulacdo do pensamento em relacdo ao Marketing Digital/Midias Sociais requer
rapidez, pois devido as mudancgas de cenério devido a pandemia, os fatores sociais foram
impactados pelo COVID19, e como consequéncia as empresas tiveram que se renovar por
completo. Alguns saldes estdo fazendo atendimentos nas residéncias dos clientes que tem receio
de sair de casa ou com hora marcada no saldo para evitar aglomeracdes, ou criando meios de
conseguirem uma receita com as vendas dos produtos. O saldo precisa criar uma credibilidade
fora da area presencial, para que consiga deixar o publico engajado com novidades e promoc6es

do local, e com isso criando oportunidades de atrair novos clientes.
5.1.4 Fatores tecnoldgicos

De acordo com Chiavenato (1999), € interessante que as organiza¢fes acompanhem e
se atualizem no que diz respeito as tecnologias, incorporando as facilidades que sdo propostas
em seus processos, Vvisto o leque de opgbes de interacBes disponibilizadas através de
plataformas digitais.

A empresa em questdo, utiliza meios de comunicacdo através das redes sociais mais
usadas pelas pessoas, porém é um fator que precisa ser melhorado pela alta tendéncia do uso da
tecnologia. Nos dias atuais 0 comum € uma empresa ter uma pagina no Instagram ou Facebook
por exemplo, mas cabem perguntas sobre “como ser notado nesse mercado?” “Como meus
clientes vao me encontrar?”

Visto a grande concorréncia, se torna cada vez mais dificil se destacar. Porém, através
dos contetidos postados diariamente nas midias sociais, o algoritmo inicia o seu trabalho para
que seu anuncio chegue até o cliente. E dessa forma que o mundo atual funciona, a modernidade
prevalece nos meios dos negocios, a tecnologia vai deixar para tras as empresas que ndo forem

junto com ela.



30

Os colaboradores da empresa precisam entender que o estudo nessa area é fundamental
para sobrevivéncia de qualquer negdcio, um dos assuntos relevantes a ser compreendido € o
marketing digital, que é nova ferramenta para ajudar as pessoas e empresas a serem modernas.
O aprimoramento ndo € nesse assunto especifico apenas, os estudos sobre tecnologia vao além
do marketing digital, mas € um bom comeco para adquirir conhecimento nessa area.

Os fatores tecnoldgicos influenciam no meio em que as pessoas vivem, e nao seria
diferente para as empresas, ja que o mundo estd se modernizando com rapidez, e o saldo de
beleza HAIR ELEGANCE necessita se englobar com as novidades expostas no mercado, como
por exemplo investir em um novo sistema de gestdo, um software que facilite o dia a dia de
trabalho, fazer agendamentos on-line para evitar qualquer transtorno, criar um aplicativo do

préprio saldo, ou seja, meios que facilitem a comunicacao com o cliente.
5.2 MICRO AMBIENTE
5.2.1 Clientes

Os principais clientes do saldo sdo na maioria mulheres residentes nas cercanias do saldo
(bairro Campinas), havendo, também, clientes de outros bairros, porém em um ndmero bem
menor.

No atual momento o qual as pessoas desejam alcangar a beleza de alguma forma, seja
por meio de cuidados pessoais ou procedimentos estéticos, a empresa que atua no ramo da
beleza e estética precisa estar vinculada as diretrizes propostas da area, para poder atender o
méaximo de pessoas possiveis. A HAIR ELEGANCE oferece servicos de cuidados pessoais aos
seus clientes, com objetivo de alcancar a satisfacdo das pessoas e proporcionar o bem estar.

Os clientes vdo ao saldo pelo conforto e bem estar proporcionado a eles, onde se
tornaram parceiros por confiar nos colaboradores e nos servigos prestados. Os clientes foram
conquistados principalmente pela cabelereira e manicure principais, que ja estdo trabalhando a
qguase 10 anos no estabelecimento, contando com aproximadamente 100 (cem) clientes
cadastrados, sendo que desses, em meédia 45 (quarenta e cinco), antes da pandemia,
frequentavam o saldo pelo menos uma vez por semana. O tempo de mercado do saldo ajuda a
concretizar a boa imagem criada entre os clientes, criando um vinculo de confiabilidade. Os
clientes que usufruem o espaco se sentem bem recebidos pelas pessoas, 0s servigos prestados
sdo desejados pelo tratamento oferecido, se tornando um meio em que os clientes encontram
para relaxar.

Um ponto positivo é o agendamento com hora marcada, agradando os clientes mais

organizados. Os atendimentos incluem uma atencdo complementar para todas as pessoas, sem
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distingéo, o que gera ainda mais admiracéo dos clientes pois a empresa consegue assim atender

bem todos os publicos.
5.2.2 Fornecedores

Os principais fornecedores de produtos para cabelos, unhas, massagem e estética para o
saldo de beleza HAIR ELEGANCE séao as empresas Glamourama, TRUSS, TECLINE, Cotird,
RT e Volare, todas de Santa Catarina, registrando-se que também, sdo adquiridos produtos pela
internet de outros fornecedores.

Quanto ao funcionamento do saldo destaca-se a CELESC (energia elétrica) e a Claro/NET

(telefone e internet).
5.2.3 Concorrentes

Os concorrentes indiretos se localizam no bairro de Campinas/SJ, ha pelo menos 40
sales instalados e funcionando, os saldes atuam de modo semelhantes aos demais outros
empreendimentos proximos a regido, com servicos de cabeleireira, manicure, pedicure,
massagem, cuidados estéticos. Na galeria onde funciona o estabelecimento em estudo ha 5

concorrentes diretos em funcionamento, conforme exposto no Quadrol.



Quadro 1 - Andlise de concorrentes.
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Coiffeurs em
Detalhes

Destak Cabelereiros

Loiva Cabelereira

Espaco da Beleza Fina
Mulher

Beth Cabelereira

descontos

produtos

menores que a
média do mercado

ualidade atisfatoria atisfatoria atisfatoria atisfatoria atisfatoria
lidad Satisfatori Satisfatori Satisfatori Satisfatori Satisfatori
o Precos -
Pregos na média do Precos altos em se . X Os pregos sdo altos
competitivos, Pregos altos nos servigos .
Prego mercado, sem tratando da venda de nos servigos de

de estética

coloragdo de cabelos

CondigGes de

Satisfatdria - Aceitam
pagamentos em

Satisfatdria - Aceitam
pagamentos no
dinheiro e cartdes,
além de negociarem

Insatisfatdria - Ndo
aceitam nenhum

Satisfatoria - Aceitam
pagamentos em

Insatisfatdria - Ndo
aceitam nenhum tipo

Atendimento

responsavel do saldo
avalia os servigos,
gerando espera

demasiada no cliente

atendentes para
oferecer os produtos e
servigos, influencia
negativa para compra

Atendimento ndo
cortés

Pagamento dinheiro, cartdes de . . N dinheiro, cartdes de N

. L. prazos maiores tipo de cartdo L. L de cartdo

crédito e débito . crédito e débito
conforme maiores as
compras
N Satisfatdria - Facil Satisfatoria - Facil Satisfatdria - Facil ) , . L. Satisfatoria - Facil
Localizagdo Satisfatoria - Facil acesso
acesso acesso acesso acesso
Somente a Falta de motivagdo dos Atendimento

personalizado aos
clientes, com cortesia de
agua, café ou chocolate
quente

Atendimento
personalizado aos
clientes, com cortesia
de café e biscoitos

Servigos aos Clientes

O saldo oferece
servigos como
coloragdo de fios,
tratamentos
capilares,
manicure/pedicure,
design de
sobrancelhas e
estética facial

Sdo oferecidos os
servigos de coloragdo
de fios, tratamentos

capilares e
manicure/pedicure,
assim como a venda de
produtos de beleza

Sdo oferecidos
servigos de
tratamentos
capilares e
coloragdo de fios

O saldo oferece servigos
como coloragdo de fios,
manicure/pedicure,
design de sobrancelhas
e estética facial e
corporal

Sdo oferecidos
servigos de
tratamentos

capilares, coloragdo
de fios e
manicure/pedicure.

Garantias estendidas

O cliente que faz
procedimentos no
cabelo, ganha uma

hidratagdo apds 6 dias

Retorno gratuitoem 3
dias ao saldo apods
procedimentos de
coloragdo de fios e

tratamentos capilares

Sem garantias
estendidas

Retorno gratuitoem 7
dias apos estética facia e
corporal para avaliagdo,
assim como retorno de 4
dias apos procedimentos
capilares, para
hidratagdo

Sem garantias
estendidas

Fonte: Adaptado de SEBRAE (2013).

A empresa estudada e 0s seus concorrentes estdo sendo afetados pela pandemia, onde
diversas empresas precisam se adaptar a nova realidade. Ambos possuem estratégias parecidas
para conseguir ficar em contato com o seu publico diariamente, ambos diminuiram o volume

de pessoas no local para evitar aglomeragdes, as empresas nesse aspecto estdo semelhantes.
5.2.4 Orgaos legais

Segundo dados do Sebrae (2020) E fundamental o documento de Alvara de funcionamento para

qualquer empresa que tem a pertencam de abrir, o documento é entregue a todos o0s
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empreendimentos que estdo alinhados as regras basicas de seguranga. Hoje é considerado umas
das etapas de abertura de uma organizacao, sem o Alvara é quase impossivel abrir um negécio.

A empresa adquiriu 0 documento de alvard de funcionamento para autdnomos pela
Prefeitura Municipal de S&o José por conta de estar alinhados com as diretrizes da vistoria de

seguranca basicas, conseguindo o alvara sanitario pela vigilancia sanitaria.
6. APLICACAO DA PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

A pesquisa de clima no saldo de beleza Hair Elegance foi realizada de forma online,
sendo encaminhada aos funcionarios por e-mail, assegurando a satde de todos devido a Covid-
19. O questionario obteve 15 perguntas abertas, com base na pesquisa de clima organizacional
de Luz (2003), conforme foi descrito nos capitulos anteriores. O questionario foi impresso pelos
funcionérios e respondido de forma fisica entre os dias 22/03/2021 a 06/04/2021, ap6s ser
respondida, a pesquisa retorno para o autor em forma de e-mail também.

Os dados apresentados a seguir, sdo os perfis dos colaboradores da pesquisa, que levam
em consideracdo o sexo, idade e profissdo. Os prestadores de servigos na sua maioria sdo
mulheres, composto somente por dois homens, sendo uma cabeleireira/gestora do espago com
idade de 56 anos e a cabeleireira de 42 anos, cada uma possui duas ajudantes para desenvolver
0 servico, 0 saldo conta com uma estagidria de 22 anos estudante do curso técnico de
cabeleireira, duas profissionais de manicure com as idades de 63 e 28 anos, duas profissionais
de estética de 42 anos e 35 anos, uma massagista de 36 anos, duas empresarias na area de venda
com 38 anos e 29 anos e trés representantes de produtos de higiene e para cabelos (cremes,
shampoos e outros) com idade de 32 anos, 28 anos e 35 anos, sendo que eles revezam os dias
no saldo.

A aplicacdo do questionario tem como objetivo identificar o grau de satisfacdo dos
colaboradores, e consequentemente, analisar o clima organizacional o qual estdo inseridos.

O questionario iniciou com a aplicacdo da pergunta no que se refere ao tratamento que
os funcionarios recebem na organizacdo onde concluiu-se que a pesquisa foi satisfatoria, visto
que os dois parametros assinalados foram o “sempre” com 9 dos 15 respondentes, ¢ o “quase
sempre” sendo respondido por 6 dos 15 respondentes. O que indica que os funcionarios estao
satisfeitos com o tratamento. Cabe ressaltar que € interessante que a geréncia procure entender
o motivo dos que responderam com ‘“quase sempre”, visto que pode acarretar alguma situacao

futura de insatisfacéo.
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A segunda pergunta estava relacionada as orienta¢@es que o colaborador recebe no que
diz respeito ao seu trabalho, onde todos responderam que sempre séo claras e objetivas as
instrucdes, facilitando para que os processos ocorram conforme cada procedimento estipulado.

Quando questionados sobre a seguranga em expressar 0 que pensam, somente 1
colaborador marcou a opg¢ao “quase sempre”, os demais concordaram que sempre se sentem
seguros para expressar suas opinides. Sobre a qualidade do trabalho ser mais importante que a
quantidade, todos os colaboradores concordaram que sempre a qualidade se sobressai, 0 que €
um fator de suma importancia em se tratando de prestacao de servicos aos clientes.

Com relacdo ao reconhecimento das pessoas e suas competéncias, relacionado as
oportunidades da empresa, todos os funcionarios concordaram que sempre a empresa enxerga
0s seus colaboradores de acordo com suas competéncias no que tange a oportunidade. Sobre a
empresa estar sempre buscando a melhoria continua em seus produtos e servigos prestados, 10
dos 15 colaboradores responderam que “sempre” a empresa busca a melhoria, ¢ 5 colaboradores
responderam que “quase sempre”.

Em se tratando do atendimento que a empresa presta as solicitacdes dos seus clientes,
os funcionarios responderam que sempre a empresa atende de imediato, aumento seu nivel de
atendimento com relacéo a prestacéo de servi¢co. Quando questionados sobre seus sentimentos
no que tange as informacGes sobre as tomadas de decisdo que afetam seus trabalhos, 3
respondentes responderam que “quase sempre” sdo comunicados, € os outros 12 colaboradores
responderam que sempre sdo comunicados sobre as decisdes com impactos nas suas atividades.

No que diz respeito ao clima de trabalho da equipe ser bom, 2 dos colaboradores
responderam que “quase sempre” ¢ 13 responderam que “sempre” é um clima agradavel e de
unido. Quando questionados sobre sua participacdo na definicdo de metas e objetivos
relacionados a organizag&o e as suas demandas, somente 1 colaborador respondeu que “quase
sempre”, sendo os 14 demais satisfeitos em sua totalidade, afirmando que sempre participam
desta etapa.

A pergunta referente ao sentimento de realizagcdo profissional a partir do trabalho
executado foi satisfatoria, porém 8 pessoas responderam que se sentem satisfeitos “quase
sempre” e 7 responderam que “sempre” se sentem satisfeitos. Sobre a abertura que a empresa
da aos funcionarios para reconhecer e receber opinides, apenas 1 funcionario respondeu que
“quase sempre” e os demais 14 afirmaram que “sempre” a empresa possui essa abertura.

A pergunta referente a visibilidade em se tratando do compromisso da empresa com a
qualidade de seus produtos, servicos e processos, foi respondida como “quase sempre” por 3

funcionarios, e 12 marcaram que sempre € possivel verificar o compromisso da empresa durante
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0s processos de diario. Os colaboradores quando questionados sobre o reconhecimento de seus
trabalhos por parte da organizagdo, marcaram com unanimidade que sempre séo reconhecidos,
0 que torna a equipe mais motivada e realizada.

Por fim, em se tratando das divergéncias de pontos de vistas e seus debates, 6
colaboradores afirmaram que “quase sempre” existe o debate antes da tomada de decisdo, ¢ 0S
9 restantes afirmaram que “sempre” existe o debate, visto o impacto que a decisdo pode
acarretar na demanda de cada colaborador, bem como seu bem-estar.

Dessa forma, todas as perguntas foram respondidas de forma bem-sucedida, mostrando que o
atual clima organizacional da empresa estd adequado para que os colaboradores se sintam
felizes, realizados e reconhecidos como papel importante dentro da organizagéo.

7. PROGNOSTICO - MATRIZ SWOT
7.1 ANALISE SWOT

Dentro de uma organizacdo para a tomada de decisdo da maneira mais assertiva possivel,
é interessante que sejam utilizadas ferramentas que auxiliem a gestdo do negocio. A Anélise
SWOT, conforme Nakagawa (2011), € uma ferramenta que se enquadra no planejamento
estratégico da empresa, servindo como autoconhecimento de todos os pontos que formam a
Matriz SWOT, sejam fatores que sdo considerados internos (Forcas e Fraquezas) ou fatores que
sdo externos a organizacdo (Ameacas e Oportunidades).

7.1.1 Identificacdo e anélise dos pontos fortes e seus impactos

Os pontos fortes de uma organizacdo podendo ser denominados como Forcgas, séo
consideradas caracteristicas que a organizacdo consegue controlar e obter vantagens visto que
sdo internas da empresa, onde Lima (2016), alega que sdo pontos positivos a serem trabalhados
e explorados, fazendo com que a organizagao atinja sua missao estabelecida, diminuindo suas
fraquezas e obtendo vantagens competitivas.

Para Fine (2011), existem diversos fatores que servem como base para definicdo dos
pontos fortes ou vantagens competitivas de uma organizacdo, podendo ser destacadas a
qualidade dos recursos disponiveis (mdo de obra e tecnologias), processos bem definidos,
capacidade de inovagdo continua, marketing, precos competitivos, comunicacdo entre a
empresa e o cliente, entre outros. Sendo assim, para uma organizagéo analisar de forma coerente
seus pontos fortes, a identificacdo e entendimento do que sdo seus pontos fortes

estrategicamente, se torna de suma importancia.
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A partir disto, os pontos fortes identificados no saldo de beleza em questéo, foram: a
variedade de servigos oferecidos no estabelecimento, assim como a possibilidade dos clientes
escolherem combos promocionais de servigcos com mix variado para escolher, aproveitando
mais servigos com 0s menores precos, como por exemplo (cabelo, unhas, sobrancelhas), tendo
como opcdo também realizar todos os servicos de forma isolada ndo sé nos cabelos
(hidratacdo/tinturas/cortes), mas também servicos de pronto atendimento como maquiagens,
design de sobrancelhas, estética, assim como a venda de produtos profissionais, entre outros
servigos disponiveis.

Completando os pontos fortes analisados, a mao de obra do saldo é considerada
especialista na éarea da beleza (técnico/experiéncia), visto que durante a selecdo dos
colaboradores eles passam por um teste com a cabelereira gestora e responsavel pelo saldo, para
que ela analise o desempenho e contrate a profissional mais adequado para atender as clientes,
tornando a equipe qualificada para melhor atender as demandas das mais variadas
especialidades.

7.1.2 Identificacdo e andlise dos pontos fracos e seus impactos

Os pontos fracos que uma organizacdo possui e que dentro da Analise SWOT séo
conhecidos como Fraquezas, sdo consideradas caracteristicas internas e que precisam ser
melhoradas, onde de acordo com Lima (2016), estas caracteristicas podem deixar a empresa em
uma situacéo de vulnerabilidade, sendo de suma importancia que a organizacéo as identifique
e procure soluces, evitando que a empresa fique em situagdo de risco e perca a competitividade
no mercado.

Martins (2007) alega que as fraquezas sdo 0s aspectos mais negativos da empresa, e
afetam organizag6es que vendem produtos, servigos ou unidade de negdcios. Ou seja, para que
uma empresa se mantenha competitiva no mercado, ela precisa enxergar as fraquezas como
pontos de melhorias a serem aplicados, que podem alavancar as vendas ou otimizar 0s servicos.

Tendo em vista as caracteristicas citadas, um dos fatores negativos que o Saldo de
Beleza em questdo apresenta, se da pela falta de mensuragdo dos resultados obtidos através dos
servigos prestados. Ou seja, os combos ofertados no saldo assim como 0s servigos oferecidos
isolados, ndo passam por nenhum tratamento de dados para a verificagdo de quais servigos
possuem maior aceitacdo pelos clientes, e quais servigos sdo responsaveis pela maior parcela
percentual no faturamento.

Outro ponto negativo a ser destacado, é que ndo existe uma avaliacdo da demanda de

servigos, o que pode acarretar em um tempo de espera maior para os clientes serem atendidos,
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e uma sobrecarga de trabalho em alguns funcionérios e ociosidade em outros, visto que existe
uma disponibilidade de funcionéarios capacitados e que poderiam ser alocados para outras

atividades, auxiliando as demandas mais procuradas.

7.1.3 Oportunidades identificadas e seus impactos

De acordo com Martins (2007), as oportunidades sdo aspectos externos e positivos que
possibilitam que o produto/servico de uma empresa tenha vantagem competitiva no mercado,
sendo fatores de suma importéncia para o planejamento estratégico e que estdo relacionados a
fatores que a empresa ndo consegue controlar. Dessa forma, as oportunidades possibilitam que
novos mercados sejam identificados, além de abranger maiores parcelas de clientes, visto que
0 mercado é dindmico e as necessidades dos consumidores variam diariamente, cabendo a
organizacao analisar e estudar a viabilidade de se utilizar determinadas oportunidades como
estratégia competitiva.

Na visdo de Lima (2016), o ambiente/segmento o qual a empresa se encontra ou
pretende entrar, esta ligado diretamente as oportunidades que existem e poderdo surgir. Porém,
para que a organizacgao possa usar as oportunidades a seu favor, é necessario que a tomada de
decisdo seja baseada através do planejamento estratégico, pois todas as informagdes sejam
ligadas ao ambiente externo e interno se bem analisadas, podem gerar ainda mais lucro e
visibilidade a organizacao.

As oportunidades analisadas para a empresa deste estudo, podem ser destacadas pela
insercdo da tecnologia nos processos, com uma rapida analise de Benchmarking na empresa de
Tallis Gomes — SINGU, empresa essa que oferece Delivery de servicos de beleza como
manicures, massagem, depilacéo e cabelos, o que seria interessante destacar como oportunidade
para o responsavel do saldo, pois inovaria 0s servicos levando o saldo até as clientes de forma
rapida e com todas as medidas de protecdo contra a COVID-19. Cabe ressaltar que o servico de
Delivery ndo seria somente ofertado durante o periodo pandémico, mas também em outros
periodos, levando a beleza e bem-estar para 0s clientes que possuem uma rotina sem
disponibilidade de tempo no conforto de onde solicitarem o servico.

Outro ponto a ser destacado como oportunidade, se da pela interacdo nas midias sociais
que hoje estao atuando como o foco de muitas empresas, visto que muitas plataformas de redes
sociais trabalham com a analise do publico alvo, retorno que as publicagdes oferecem, onde

conforme Torres (2011), o papel do Marketing Digital é utilizar estratégias e aplica-las na
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internet, possibilitando atingir determinados objetivos para a organizagéo, sejam eles oferecer
inovacéo, aproximar os clientes ou abranger a maior parcela de clientes para o negacio.

A empresa em questdo ja esta iniciando sua atuacdo na area de Marketing Digital,
buscando engajamento nas redes sociais Instagram e Facebook, oferecendo todos os dias
promocdes aos clientes de produtos e servigos, aumentando a comunicagdo com os clientes e

atentando as ferramentas dentro das redes sociais para o publico alvo.
7.1.4 Ameacas identificadas e seus impactos

As ameacas sdo consideradas fatores externos e diferente das oportunidades, sdo pontos
negativos os quais a empresa ndo consegue controlar. Para Lima (2016), as ameacas podem
prejudicar o desenvolvimento e expansao de uma organizagdo, trazendo como consequéncia a
perca de posicionamento no mercado.

Martins (2007) alega que as ameagas podem levar a organizagdo a reduzir sua receita
ou até mesmo a faléncia, visto que como ¢é um fator externo, esta ligada a novos concorrentes,
novos cenarios competitivos, o que torna um desafio para a equipe estratégica do negécio, onde
deve existir um planejamento que consista em possiveis situacGes de ameaca que a organizacao
pode passar, evitando assim seu desaparecimento.

De acordo com as caracteristicas citadas, uma das ameacas encontradas dentro do
cenario o qual o saldo de beleza esta inserido, se da pela baixa barreira a entrada de novos
empreendimentos do mesmo segmento. Ou seja, nas redondezas o qual o saldo esta inserido, é
possivel perceber que possuem entre 35 a 45 salGes de beleza instalados, o que gera o0 aumento
da concorréncia e a disputa pelos melhores servicos e precos do mercado.

Pode-se observar que o forte empreendedorismo auxilia a economia nos bairros de
Campinas e Kobrassol, porém acaba diluindo os clientes com vérias opg¢des de profissionais,
sejam eles recém inseridos no mercado, com anos de experiéncia, e os saldes que ja possuem
seus clientes fixos e antigos.

Outro ponto a ser comentado como ameaga é a pandemia, visto que as empresas que ndo
possuem seu planejamento estratégico efetivo tendem a sofrer ainda mais com as consequéncias
causadas pelo periodo pandémico. De acordo com o estudo feito por Harvard Business (2020),
durante a pandemia da COVID-19, a falta de preparacdo e planejamento das organizagdes para
a crise que a pandemia gerou, acarretou a ruptura de produtos a pronta entrega e na falta de
fornecedores que atendessem as necessidades de clientes menores, priorizando as grandes

organizagoes.
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Dessa forma, pode-se destacar que a pandemia acarretou ndo sé na falta de
disponibilidade de produtos essenciais a serem utilizados e oferecidos no saldo, mas também
consequentemente na queda de faturamento, visto que muitos clientes optam pelo isolamento
total dentro de suas residéncias e ndo sentem a necessidade de se deslocarem para usufruir dos

servicos disponiveis no saldo.
7.1.5 Matriz SWOT

A seguir serd apresentada a matriz gerada a partir da analise SWOT realizada no

presente trabalho.

Figura 2 — Matriz SWOT.

9 g Forcas Fraquezas
S £ |1. Variedade de servicos oferecidos 1. Falta de Mensuracéo dos resultados
= o . .
& £ |2 Combos promocionais 2. Falta de avaliagio da demanda de
3. Méo de Obra especializada servicos
[72)
S e Oportunidades Ameacas
% g 1. Delivery de servicos 1. Baixa Barreira a entrada no segmento
LL . . .. - A -
W12, Investimento em Marketing Digital 2. Cenario pandémico e suas restricoes

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Conforme a Figura 2, é possivel visualizar os fatores positivos (forcas e oportunidades) e o0s
fatores negativos (fraquezas e ameacas) da empresa em questdo. Cabe ressaltar que os fatores
externos de uma organizacao sao aqueles que ela ndo consegue controlar, mas se houver um
efetivo planejamento estratégico, é possivel minimizar os impactos causados pelas ameacas e

agregar a empresa as oportunidades.

Os fatores internos sdo aqueles 0s quais a organizacao consegue controlar, ou seja, pode usar
as forcas como estratégia competitiva para alavancar as vendas e melhorar seus servicos, assim
como atraves de um plano de acéo consegue solucionar suas fraquezas, para que a organizagdo

se mantenha o mais competitiva possivel.
7.2 PLANO DE ACAO

Neste topico serdo apresentadas tabelas com os pontos a serem considerados na
organizacdo, permitindo com que fiqgue mais clara a compreensdo no que diz respeito a

propostas de melhorias para serem aplicadas na empresa.
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7.2.1 Quadro resumo dos pontos fortes e agdes propostas

A partir dos pontos fortes da organizacao, foram apontadas as acdes que justificam e mensuram

0s impactos destes pontos a fins estratégicos na empresa.

Quadro 2 - Resumo dos pontos fortes e seus impactos resultados.

Pontos Fortes Acdes de Impacto e Viabilidade Justificativa

fortalecimento | potencialidades

Variedade nos | Proporcionar que| Traz comodidade | Aumento da | Maior parcela
servicos das areas | o cliente usufrua | aos clientes por demandaem |de clientes sdo
de beleza e estética|  de variados mais servigos no Servigos atendidos
servigos, ficando| mesmo lugar
mais tempo no

saldo

Opcdes de combos [Promover combos| Atratividade pelos | Maior consumo | O custo para o
de servicos a partir de 2 descontos de servicos cliente fica
servigos ganham prestados no saldo| menor para
desconto uma
quantidade
maior de
Servigos

utilizados.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021

Conforme o Quadro 2, foram mapeados através do plano de a¢éo os pontos fortes que a
empresa possui, assim como suas respectivas justificativas e impactos. A fins estratégicos,
devido a empresa oferecer variedade nos servigos prestados, o cliente tem mais opgdes de
escolher variados servicos, o que consequentemente é mais comodo devido ndo precisar se
deslocar de um estabelecimento para outro, assim como gera aumento na procura dos servicos
e abrange mais clientes para o saldo.

Como outro ponto forte a ser destacado, entram as opc¢des de combos de servigos, onde

o cliente pode escolher a partir de 2 combos promocionais com desconto, 0 que torna o saléo
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ainda mais competitivo frente aos concorrentes, pois além de oferecer variados servicos o

cliente ganha descontos pela utilizacdo destes, aumentando a demanda dos servigos prestados.

7.2.2 Quadro resumo dos pontos fracos e a¢des propostas

A partir dos pontos fracos detectados na organizacdo foram verificadas as acdes e

estratégias para reduzir os impactos causados na empresa, conforme sera exposto a seguir.

Quadro 3 - Resumo dos pontos fracos e acdes/estratégias.

resultados

no caixa sem
antes checar
quais servicos
foram utilizados
e maior volume

de procura

controle para que
os funcionarios
marquem quais
servigos (através
de codigos
numericos) as
clientes utilizaram

€ 0 orcamento

Pontos Fracos Causas Acdes Viabilidade Justificativa
Falta de Grande Criar uma Custo minimo | Através dessa
mensuracdo de | movimentagdo comanda de com as comanda, o caixa

impressdes pois
no saldo ja tem

impressora

langa os codigos
no sistema bem
como seus devidos
orcamentos, para
verificar qual
servigo ou combo
possui maior
relevancia no

faturamento
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Falta de avaliagdo| N4o existe Montar um Sem custo pois | A partir desta
de demanda mensuracao de | relatério mensal | os funcionarios | andlise mensal,
resultados, |de desempenho de| fazem parte do sera possivel
acarretando a |cada colaborador, | quadro do saldo diminuir a
sobrecarga de e a partir dos sobrecarga de
colaboradores e | resultados alocar trabalho de
ociosidade em | os funcionarios determinados
outros com menor colaboradores, ou
demanda para as até mesmo reduzir
atividades que 0 quadro visto a
possuem maior baixa demanda do
procura, desde que servico que ele
sejam capacitados realiza

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

De acordo com o Quadro 3, mapeou-se os pontos fracos da organizacdo e suas
respectivas tratativas para minimizar os impactos causados por eles. A falta de mensuragéo de
resultados é um dos pontos a serem destacados, visto que o ndo acompanhamento de resultados
acarreta a desorganizacdo financeira, onde a empresa ndo acompanha seu faturamento
detalhado, assim como pode estar gerando custos com funcionarios ociosos. Por isso foi
proposto que a empresa implante um sistema de comanda inicialmente, para que todos os
servicos (separados por codigos) sejam devidamente detalhados na comanda de cada cliente,
para que o responsavel pelo caixa lance no sistema os cddigos de cada servico, e eles sejam
analisados pelo seu grau de relevancia no faturamento.

A partir da mensuracao dos resultados, a empresa poderd mensurar a demanda de cada
servigo oferecido, visto que a falta de acompanhamento gera uma sobrecarga de trabalho em
alguns colaboradores, onde a empresa pode os realocar para outros servigos que exigem maior
demanda, pois todos os profissionais que estdo no saldo séo capacitados para executar variadas
tarefas. Sendo assim, a partir do acompanhamento de resultados e avaliacdo da demanda, a
empresa pode avaliar o desempenho de todos os colaboradores, podendo até mesmo detectar

uma possivel reducdo no quadro de funcionarios.
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Neste topico serdo apresentadas as oportunidades detectadas e suas acfes propostas para que

pudessem ser aplicadas.

Quadro 4 - Resumo das oportunidades identificadas.

Oportunidades

Acles

Viabilidade

Justificativa

Delivery de servigos

Gerar maior cobertura

de clientes atendidos

Custos com
transporte do
funcionario que ird
prestar o servigo,
podendo agregar
uma taxa no
servico para cobrir

0S custos

O servico de delivery
busca atender todos 0s
clientes no local que
desejarem, levando
para o cliente ndo s6
bem-estar, mas

também comodidade

Investimento em

Marketing Digital

Interagir com os clientes
nas redes sociais,
langando descontos em
produtos e servigos e
através de questionario

de melhorias e sugestfes

Custos com a
contratacao de
servigos de uma
empresa
especializada em

Marketing Digital

A interacdo com 0s
clientes tem como
objetivo aproximar 0s
mesmos, além de ser
uma forma de
alavancar as vendas de
produtos e apresentar
todos 0s servicos

disponiveis no saldo

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Conforme o Quadro 4, foram detectadas as oportunidades e as agOes para que elas

pudessem ser implementadas na organizacdo. Durante o ano de 2020 devido a pandemia e suas

restricdes, tornou-se ainda mais forte as questdes relacionadas a comodidade que 0s servigos

tendem a oferecer para os clientes. Sendo assim, o delivery de servicos traz a proposta de

oferecer 0s mesmos servigos que o saldo fisico tem, e a cobertura dos clientes atendidos € maior

pois eles podem ser atendidos em suas casas, por exemplo. Os custos que a empresa tera para
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implantar este servigo é o de custear o transporte dos seus colaboradores, mas essa taxa pode
estar agregada ao valor do servico final.

O investimento em Marketing Digital também é uma oportunidade detectada, pois a
interacdo com os clientes nas redes sociais hoje, é fator de suma importancia para chamar a
atencdo aos servicos e produtos prestados por uma empresa. Os custos que a empresa tera sao
de contratar uma empresa especializada para gerenciar as redes, promovendo descontos através
de cupons e fazendo uma avaliacdo de qualidade através de questionarios, para que os clientes

facam parte da organizacdo dando sugestdes de melhorias, por exemplo.
7.2.4 Quadro resumo das ameacas e agdes propostas

Neste tdpico serdo mostradas as ameacas que a empresa e 0 segmento o qual ela se encontra

possuem, assim como suas a¢des que objetivam reduzir seus impactos.

Quadro 5 - Resumo das ameacas identificadas.

Ameacas Acoes Justificativa

Baixa barreira a Procurar inovacao para ser o diferencial | O diferencial entre um
entrada no segmento | nos servigos prestados, o que trard um | saldo e outro além de
destaque para a empresa diante seus seus profissionais, séo

concorrentes seus servicos. Dessa
forma é interessante que
a gestdo do saldo
procure analisar quais
servigos ou métodos
inovadores ainda ndo
sdo utilizados na regido

e aplicarem, para se

tornarem pioneiros e

garantir a busca pelos

Servigos
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Falta de preparacdo | Firmar contrato com os fornecedores dos | E interessante que no
para possiveis rupturas| produtos vendidos e utilizados no sal&o, atual cenério de
em um volume que traga custo-beneficio e pandemia, 0s
ndo deixe de atender as demandas de |responsaveis pela gestdo
vendas e servicos prestados mapeiem Seus processos
de ponto de pedido e
compras, analisando e
estruturando a demanda
de todas as saidas dos
produtos e servigos, para
que ndo deixem o saldo
sem abastecimento de
materiais essenciais para

o faturamento.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Por fim, o Quadro 5 teve como objetivo mapear as ameacas detectadas durante a
realizacdo deste trabalho, assim como as respectivas a¢des para minimizar seus impactos. A
primeira ameaca se da pela baixa barreira a entrada no segmento de beleza na regido, visto que
existem muitos cursos profissionalizantes que permitem a formacéao continua dos profissionais.
Porém, para que a empresa continue competitiva no mercado, ela precisa “atacar” na inovagao,
sempre buscar o que ha de mais moderno no segmento, o diferencial nos servigos prestados é

importante para manter a fidelidade dos clientes.

Outra ameaca detectada foi a falta de planejamento em se tratando dos produtos que a
empresa compra ndo sO para vender, mas também utilizar nos seus servi¢os. A falta de
mensuracao dos resultados impacta em vérias areas de uma empresa, sendo assim, na empresa
em questdo ela impacta no momento de mensurar a quantidade dos produtos a serem
comprados, quando comprar e qual o custo que serd comprado. Quando a empresa detém esse
controle, ela possui um poder de barganha maior com seu fornecedor e ndo deixa de abastecer
seu estoque/prateleira. Por isso, a proposta para minimizar esta ameaca é fechar contrato de
parceria com o fornecedor, avaliando a demanda de produtos consumidos e negociando de

maneira com que traga custo-beneficio a empresa.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Conforme apresentado no decorrer do presente trabalho, os objetivos deste estudo foram
alcancados, tendo em vista que a partir da pesquisa de clima organizacional foi possivel
identificar se 0 ambiente o qual os funcionarios estdo inseridos € satisfatorio bem como quais
suas dificuldades e os desafios ndo s6 dos colaboradores, mas também no que diz respeito ao
segmento de beleza o qual o saldo esté inserido.

A partir dos objetivos especificos, realizou-se uma fundamentacéo tedrica para abordar

0s principais temas no que tange a administracdo e a importancia do clima organizacional em
uma empresa, que traz beneficios ndo s6 ao ambiente, mas reflete diretamente nos resultados
da organizacdo e na imagem passada a quem consome seus servigos/produtos.
Para que fosse avaliado o clima, foi utilizado o questionario a partir da metodologia de Luz
(2003), onde abrange temas como reconhecimento, satisfacao e a partir das respostas a geréncia
pode melhorar ainda mais o ambiente de seus colaboradores, além de identificar eventuais
gargalos.

Apbs a aplicacdo do questionario, pode-se detectar que 53,33% dos funcionarios
consideram que sempre sdo respeitados e tratados com respeito, independente de cargo. O
restante que corresponde a 46,67% considerou que séo tratados com respeito quase sempre, 0
que entra na estatistica satisfatdria, porém pode futuramente acarretar insatisfacdo ao
funcionério se recorrente.

Outro ponto a ser destacado, foi o questionamento a respeito do sentimento de realizacao
profissional no trabalho, onde 53,33% dos colaboradores informaram que se sentem realizados
quase sempre e nao em sua totalidade, o que é um fator relevante a ser melhorado dentro da
organizacdo, pois os funcionarios lidam diretamente com os clientes e se ndo estiverem
confortaveis com seu trabalho, podem transparecer uma imagem negativa a empresa.

Dessa forma, no que diz respeito as propostas de acdes para os itens insatisfatorios,
pode-se afirmar que ndo houveram estes itens, e sim propostas de melhorias para manter o nivel
de satisfacdo, pois 0 questionario mostrou que, das 15 perguntas aplicadas, 13,33% foram
respondidas com percentual acima de 25% da classificacdo “quase sempre”, o que deve ter
revisto pela organizagdo como formas de melhorias do ambiente, visto que foi classificado
como satisfatorio porém em determinado periodo pode acarretar em um decaimento da
classificacdo, prejudicando ndo sé o ambiente organizacional, mas a falta de um ambiente
saudavel pode ser prejudicial a imagem da empresa.

O cenério pandémico representou a maior limitacdo deste trabalho, visto que o

questionario foi enviado e respondido via email, o que dificultou na avaliacdo presencial do
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ambiente para validacdo mais assertiva sobre o contetdo respondido e até mesmo no momento
de tirar davidas dos colaboradores.

Por fim, como propostas de estudos futuros, pode ser feita uma analise de qualidade dos
servigos prestados aos clientes na organizacéo, a fim de validar os cenarios identificados através
do progndstico apresentado neste trabalho, com objetivo de a empresa verificar se o clima
organizacional reflete ou ndo nos servigos, bem como visando a melhoria continua de seus

produtos, processos ou servigos, de acordo com a necessidade de cada cliente.
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