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RESUMO

Os processos de uma empresa estdo diretamente relacionados ao seu
funcionamento, seja pela execucdo ou elaboracdo de tarefas. Este trabalho teve
como objetivo de melhorar os processos administrativos de uma micro empresa do
setor de estética masculina, no municipio de Florianépolis, no Estado de Santa
Catarina. Metodologicamente, o trabalho foi uma pesquisa qualitativa, tendo como
forma um estudo de caso. Inicialmente foi realizado o diagndstico organizacional
pela identificacdo dos processos inclusos no macroprocesso da empresa estudada.
Foi realizada a coleta de dados através de entrevista exploratoria e observacao
direta utilizando os critérios de exceléncia do Modelo de Exceléncia de Gestédo
(MEG). Os dados obtidos foram triangulados com as classificagcbes de processos,
com a finalidade de identificacdo dos mesmos. Para andlise e diagnostico dos
processos identificados foram utilizadas as respectivas ferramentas de gestdo: a
Matriz GUT e a Matriz SWOT/FOFA. A Ultima etapa deste estudo foi a elaboragéo
um plano de recomendacg®es utilizando a ferramenta planilha 5W2H com o intuito de
proporcionar um aperfeicoamento em todo o macroprocesso de gestdo da empresa.
Dentre elas se destacam por priorizagdo de inferéncia a implantacdo do método de
gestdo financeira e do método de gestdo de resultados e a formalizacdo de
estratégias e taticas através de consultoria ao SEBRAE.

Palavras-chave: Diagnostico Organizacional. Processos. Micro e pequena empresa.



ABSTRACT

The processes of a company are directly related to its operation, be it by the
execution or the elaboration of tasks. This work had the objective of improving the
administrative processes of a microenterprise of the masculine aesthetic sector in the
municipal of Floriandpolis, in Santa Catarina state. Methodologically, the work is a
qualitative research, in a form of a case study. Initially, was realized an organizational
diagnosis to identify the processes included in the macroprocess of production of the
company studied. Data were collected through exploratory interviews and direct
observation using the criteria of the Management Excellence Model (MEG)
excellence. The data obtained were triangulated with the classifications of
administrative processes, with the purpose to identify the specific process of the
micro enterprise in question. For the diagnosis were used two management tools: the
GUT Matrix and the SWOT/FOFA Matrix. The last step of the study it was to prepare
a recommendation plan, using the 5W2H spreadsheet tool, in order to provide an
improvement throughout the macro management process of the microcompany.
Among them, the introduction of a financial management method, methods of results
management and the formalization of strategies and tactics through consultation for
the SEBRAE are highlighted by prioritization of inference.

Keywords: Organizational Diagnosis. Administrative Processes. Microbusiness.
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1 SUMARIO EXECUTIVO

A pesquisa neste trabalho tratou de um estudo de caso que retratou a
intervencédo para melhoria do macroprocesso de producdo de uma micro empresa.

Localizada na cidade de Florian6polis, a micro empresa de producdo de
estética masculina, a barbearia Rafael Rosa, esté inserida no ramo de prestacao de
servicos a mais de sete anos. Atualmente conta com dois funcionéarios: o
proprietario/gestor e um funcionario.

Este trabalho teve como propésito conhecer a organizacdo em seus detalhes
e apresentar melhorias para a gestdo administrativa.

No decorrer da pesquisa foi realizado o diagnodstico organizacional,
identificando e analisando os processos que compde 0 macroprocesso da empresa.
Esse diagnostico foi desenvolvido através da coleta de dados por entrevista
exploratoria e observagéo direta.

Os dados obtidos foram entéo, triangulados com ferramentas de gestao a fim
de responder os objetivos especificos da pesquisa.

Com o desenvolver deste trabalho e a realizacdo do diagndstico
organizacional foi percebido que os principais problemas encontrados eram devido a
atual gestdo administrativa, que se encontrava ineficiente e unicamente empirica.

Assim o plano de recomendacfes elaborado veio justamente com o intuito de
satisfazer o desejo do atual proprietario e gestor que era de organizar e proporcionar
crescimento a empresa.

Diante das principais acfes sugeridas destacamos a necessidade urgente de
correcao dos pontos que abrangeram a formalizacéo de estratégias e taticas, gestédo

financeira e de resultados.
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2 INTRODUCAO

2.1 CONTEXTUALIZAQAO DO PROBLEMA E PROBLEMATIZAQAO

O conceito de Microempresa criado pela Lei n. 7.256/84, e posteriormente
complementada pela Lei n. 9.841, de 5 de outubro de 1999 (BRASIL, 1999),
estabelece normas de tratamento diferenciado para as micro e pequenas empresas
no que tange as obrigacdes trabalhistas, apuracdo e recolhimento de impostos,
créditos, tributos e desenvolvimento empresarial.

Conforme o Art. 2° da Lei 9317 de 05 de dezembro de 1996, as micro e
pequenas empresas Sao organizacdes que possuem menor potencial econémico,
representando, em numeros, aquelas em que “o empresario individual ou a pessoa
juridica que aufere renda bruta anual igual ou inferior a R$ 240.000,00” (BRASIL,
1996).

O Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE,
2014) considera como microempresa as organizacdes com até 09 funcionarios nos
setores de comércio e servicos, e até 19 funcionarios no setor de construcao e
industria.

Segundo explicita Gabriel (2009, s/p.),

As micro e pequenas empresas respondem por 98% do mercado
empresarial brasileiro e dada essa relevancia, a sua andlise se faz

necessaria para compreensdo de seu significado e importancia para o
desenvolvimento econdmico nacional.

Considerando os problemas existentes para a administracdo de uma
microempresa, Cassaroto Filho e Pires (1998) afirmam que a falta de habilidade no
dominio de todas as etapas da cadeia de valor € o seu maior problema de gestéo.

Devido a restricdo econdbmica, uma micro ou pequena empresa tem
dificuldade em dominar todas as funcGes da cadeia de producdo. Esta situacao
prejudica a elaboracdo de um plano estratégico na empresa e, conseguentemente,
sua competitividade no seu ramo. Confirmando este pensamento Gimenez (2000)
refere que a literatura sobre gestdo de pequenas empresas sofre influéncia de
natureza empreendedora, como também do comportamento e caracteristicas
individuais do gestor quando da implementacdo da estratégia em sua empresa.

Desta forma, como explicam Santos, Alves e Almeida (2007), os gestores de

micros e pequenas rotineiramente aplicam sua marca pessoal, atuando como base
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para o desenvolvimento das acbes e escolhas estratégicas. Nesta situacdo, o
comando e tomada de decisdes esta centralizado na figura de seu proprietério. Isto
€ importante no inicio do ciclo de vida da empresa, visto que a figura do dono e sua
dedicacao ao negocio tém uma grande importancia para seu crescimento. Com o
crescimento, ao longo do tempo, a empresa necessita se profissionalizar, sendo
assim, é necessario que colaboradores capacitados participem do processo
decisorio. Sendo que, esses profissionais que nao sao os proprietarios, suas acoes
poderdo ser mais técnicas, buscando o melhor para a organizacdo e ndo se
deixando influenciar por objetivos pessoais.

Segundo Mintzberg e Quinn (2001), organizacdes empreendedoras sao
aquelas em sua maioria de pequeno porte, sem uma equipe especializada na
administracdo do negocio, sendo que o poder e as tomadas de decisbes sao
concentrados no proprietario.

Nesta tonica, conforme Santos, Alves e Almeida (2007), as micro e pequenas
empresas geralmente possuem uma estrutura basica, com uma simples hierarquia
administrativa, fazendo que os colaboradores se dirijam diretamente ao “chefe” que
na maioria das vezes sdo os fundadores de suas empresas e tem controle de todo
processo decisorio, influenciando assim na elaboracéo e aplicacdo das estratégias
nas empresas de pequeno porte .

Assim sendo, levando em consideracdo um cenario de bastante proeminéncia
de micro e pequenas empresas no Brasil, mas verificando uma série de dificuldades
enfrentadas por essas empresas assumirem perspectivas empresarias e
econdmicas, este trabalho buscou investigar uma microempresa, a Barbearia Rafael
Rosa.

Esta empresa nasceu ha 07 anos, apds 0 proprietario sair de seu emprego
fixo, e, assim, por gostar de cortar cabelo e ja realizar essa atividade com amigos e
parentes de maneira informal em sua residéncia, resolveu montar uma peguena
barbearia, com o intuito de atender inicialmente a um pequeno publico.

Inicialmente a prestacédo do servico decorreu sem ter um conhecimento muito
amplo na area, mas, conforme o passar dos anos com dedicacao, trabalho e
perseveranca O proprietdrio passou a realizar aperfeicoamentos com vista a
melhorias de técnicas e tecnologias, com o objetivo de buscar um crescimento da

empresa e uma extensao e melhora continua do atendimento ao publico alvo.
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Hoje, a empresa é focada na prestacdo de servicos de estética masculina,
especialmente no tratamento de cabelo e barba, voltados ao atendimento das mais
diversas necessidades dos clientes. Além disso, sdo ofertados outros servigos
secundarios como, venda de produtos de cosmética masculina, bebidas e salgados.
Assim, com essa ramificacdo de prestacdo de servicos o barbeiro Rafael Rosa
tornou-se reconhecido na cidade por sua competéncia no trabalho.

Atualmente, com compromisso, a busca de aperfeicoamento técnico, e
melhora da qualidade do servigo, o desejo de crescer € iminente. Com isso, pode-se
identificar, a primeira vista, que, apesar de todas as dificuldades financeiras e
administrativas, a empresa tem correspondido positivamente frente a pontos
importantes como aumento de sua clientela, gerando necessidade de contratacao
frente a demanda de servico.

Entretanto, assumindo as perspectivas e horizontes da area administrativa,
este trabalho pretendeu responder a seguinte questdo central: como melhorar 0s
resultados do macroprocesso de producdo de servicos de estética na

Barbearia Rafael Rosa?

2.2 OBJETIVOS

2.2.1 Objetivo Geral
Realizar diagnostico do macroprocesso de producéo de estética masculina na

Barbearia Rafael Rosa.

2.2.2 Objetivos Especificos

- ldentificar os processos que compdem o macroprocesso de producdo de estética
masculina na organizacao.

- Realizar diagnéstico de cada processo identificado.

- Analisar limitacdes e potencialidades identificadas no diagnadstico.

- Elaborar plano de recomendac¢des em relacdo as oportunidades de melhoria.

2.3 JUSTIFICATIVA
As razdes para o desenvolvimento desta problematizacdo séo justificadas
pela relevancia, importancia e viabilidade do tema. Roesch (1999) referencia que,

para alcancar os objetivos e sucesso da empresa, é necessaria a utilizagdo de uma
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gestao eficiente, a qual seja qualificada e com capacidade de sincronizar e
administrar corretamente o0s seus ativos disponiveis. Dentro destes ativos
encontram-se 0S recursos humanos que englobam os conhecimentos tacitos e
empiricos dos seus colaboradores e instrumentos acessiveis como técnicas
administrativas, normas e ética da organizacao e legislagédo vigente no pais.

Observa-se que atualmente ainda é comum encontrar empresas sem
gualquer organizacdo ou consciéncia de seu processo gerencial, levando a danos,
sobretudo nas micro e pequenas empresas.

Esta tematica me despertou algumas questdes: como gerenciar de maneira
eficiente uma organizacdo? Quais 0s objetivos e suas visbes de futuro? Como
conhecer esta empresa? O que deve ser feito ou melhorado?

Entendo que o diagndstico organizacional é a ferramenta mais adequada para
ajudar o consultor a conhecer, tracar planos e acbes que levem as respostas para
tais perguntas.

E neste momento que reafirmo a importancia e o papel do administrador para
auxiliar o gestor, facilitando assim a busca de solu¢des dos problemas encontrados
em sua empresa.

Com este trabalho se propbs a realizacdo do diagndstico organizacional e
recomendacdo de acdes para uma microempresa do setor de estética masculina
Barbearia Rafael Rosa em Floriandpolis.

Tende a contribuir como referéncia, para o ramo de atividade de estética
masculina, visto que, até onde foi possivel pesquisar ndo ha nenhum trabalho nestes
moldes realizado na cidade de Florian6polis, como também aos bancos da
universidade, servindo como orientacdo a outros trabalhos, de diversos tipos, ao
fornecer um roteiro detalhado de como fazer um diagndstico organizacional em
empresas de estética masculina.

De acordo com Roesch (1999) a viabilidade do estudo depende de trés
fatores: a complexidade, o custo do projeto e o acesso as informacfes. Concluo, a
partir desses apontamentos que a proposta desse trabalho é viavel, visto que:

a) Quanto a complexidade, o0 mesmo sera desenvolvido huma microempresa
gque tem uma estrutura organizacional simples, com apenas dois profissionais
atuantes: o proprietario e um funcionario.

b) Quanto ao custo de implementacdo, o trabalho se destina ao diagndstico

organizacional e recomendacdo de acdes. Para tanto o custo concentra-se na
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oportunidade dos individuos da barbearia de fornecer informacdes e no
monitoramento das atividades de pesquisa.

c) Quanto ao acesso as informacdes, o acesso a empresa € ilimitado, visto
gue o autor é amigo e cliente do proprietario, o qual esta de total acordo e interesse

com a proposta do trabalho.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 TEORIA GERAL DA ADMINISTRAQAO

No inicio do século 20 surge a Teoria Geral da Administracdo (TGA), devido
ao fato de as organizagbes atingirem alta complexidade e grande tamanho.
Conforme Lima (2010, p. 16), com base em Maximiano (2006), afirma: “a passagem
para o século XX marcou o inicio de um grande avango para a administragao”.

De acordo com Ferreira (2010), a TGA propde formas adequadas de
solucionar questdes empresariais.

Lima (2010, p. 16) comenta que a administracdo, parte do principio da
necessidade de uma empresa, seja ela, publica privada ou sem fins lucrativos ser
gerida. Sendo que nesta necessidade ha uma ligacdo entre pessoas, num
determinado grupo, destinadas a atingir um objetivo comum, o objetivo da empresa.

Segundo Maximiano (2006 apud LIMA, 2010, p. 16), “Administracdo € uma
atividade comum a todos os empreendimentos humanos (familia, negocios,
governo), que exigem algum grau de planejamento, organizacdo, comando,

coordenacao e controle”

3.2 GESTAO E PROCESSOS

Para trabalhar num mercado cada vez mais competitivo, as empresas
precisam buscar o melhor desempenho possivel. Este desempenho € obtido através
dos processos organizacionais. Acrescento, neste sentido, o pensamento de
Hammer e Champy (1994) os quais enfatizam que processo € um conjunto de
tarefas empregadas em continuidade com objetivo em comum, podendo ser um
servico ou produto visando um determinado cliente.

Segundo Pamponet (2009), no contexto atual de negdcio, as organizacfes
buscam aperfeicoar os processos organizacionais, bem como sua adequacdo e
funcionamento, visando garantir sua estabilidade no mercado e desenvolver
diferenciais competitivos que o tornem superior aos seus concorrentes.

Processo € um conjunto de atividades especificas que apresentam comeco e
fim, como entradas e saidas visivelmente constatadas, agregando valor, finalizando
com produto ou servico ao cliente (DAVENPORT, 1994). Corroborando com tal

ponto de vista, Oliveira (1996) define processo como sendo a associagcdo de
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atividades organizadas em uma sequencia logica, com intuito de atender as
necessidades e expectativas dos clientes.

Destaco, ainda, a citacdo de Adair e Murray (1996) na qual apontam que
processo € um agrupamento de tarefas efetuadas com um proposito definido,
buscando um resultado identificavel, onde a avaliacdo do resultado é feita pelo
cliente.

Para finalizar esse tépico de discussdo, elenco a afirmacdo de Hammer

(1997, s/p) quando enfatiza que:

[...] a esséncia do gerenciamento de um negdcio € o gerenciamento de
seus processos: garantindo que seu desempenho esteja de acordo com
seu potencial, procurando oportunidades de aperfeicoa-los e traduzindo
tais oportunidades em realidade.

3.2.1 Tipos de Processos

Para apresentar os tipos de processos elenquei a classificacdo de Goncgalves
(2000), pois, entendo ser a mais adequada a este trabalho.

Segundo o autor, 0s processos de uma empresa, independente de seu tipo,
podem sempre ser considerados organizacionais, pois, possibilitam a operacédo de
varios subsistemas visando seu melhor desempenho. Assim, ele exprime que
existem diferentes enfoques sobre tipos e classificacdes de processos, mas entende
gue os principais a serem identificados e implementados nas empresas sao quanto
ao tipo: processos primarios ou de negocio; e processos de suporte ou apoio
organizacionais e gerenciais; e quanto a classificacdo: macroprocessos; e

subprocessos.

3.2.1.1 Processos primarios ou de negdcio

Pamponet (2009), citando Goncalves (2000), define os processos primarios
como aqueles que geram valor para o cliente. Assim sdo estes que definem a
atuacao da empresa, para isso sdo sustentados pelos demais processos internos. O
resultado dessa cadeia € o produto ou servico final.

Para Goncalves (2000), estes processos possuem grande valor, visto que
estdo relacionados com a natureza da operacdo da empresa e através desses
podemos também somar valor ao cliente. Como exemplo dos processos primarios

tem-se: producéo, venda, recebimento e atendimento de pedido ou servico.
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3.2.1.2 Processos de suporte ou apoio

Os processos de suporte sdo o grupo de atividades que asseguram O
funcionamento apropriado dos processos primarios, e dividem-se em
organizacionais e gerencias (GONCALVES, 2000).

3.2.1.2.1 Processos organizacionais

Segundo Gongalves (2000) os processos organizacionais servem de alicerce
para a execucdo dos processos de negoécio. Esses processos dificiimente séo
observados pelos clientes. Sado fundamentais para a gestdo adequada da
organizacdo. Como exemplos desses processos, temos: planejamento estratégico,
orcamento empresarial, recrutamento, selecdo, treinamento do pessoal e

suprimentos.

3.2.1.2.2 Processos gerenciais
Goncalves (2000 apud Pamponet, 2009, s/p) conceitua:
Processos gerenciais como aqueles focalizados nos gerentes e nas suas
relacbes e incluem as acBes de medicdo e ajuste do desempenho da
organizacdo. Neste tipo de processo, incluem as aces que 0s gerentes
devem realizar para dar suporte aos demais processos de negécio.
Goncalves (2000) explicita que 0s processos organizacionais Sao processos
de informacdo e decisdo. E que este processo compreende as atividades de
definicdo das metas, destinacdo de recursos, avaliacao e gestao de resultados.
E, de acordo com Davenport (1994), as atividades de planejamento,
elaboracdo de metas, tomada de decisbes estdo dentro dos processos de
gerenciamento, no qual o mesmo nem sempre é destinado para um servico ou

produto especifico.

3.2.2 Classificacdo dos Processos

Conforme Reis e Blattman (2004, p. 8) definem, a hierarquia do processo é “a
forma de classificar os processos de acordo com o seu grau de abrangéncia na
organizacao”. Sendo assim, 0s processos se classificam em: macroprocessos e

subprocessos.
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3.2.2.1 Macroprocessos

Para Reis e Blattman (2004), macroprocesso € um processo que
normalmente engloba uma ou mais funcdes da empresa, refletindo diretamente nas
funcbes da organizacdo. Neste sentido, o macroprocesso é entendido como o
conjunto de varios processos e atividades que geram valor a empresa e que
impactam diretamente na maneira de operacdo da organizagcao, e dependendo da
sua complexidade ele se em divide em subprocessos (REIS; BLATTMAN, 2004).

Matos (2013) aponta que macroprocesso de uma organizacdo € o conjunto
dos processos primarios, organizacionais e gerenciais, definidos através das
caracteristicas da empresa, como por exemplo: missédo e visdo. O autor afirma que
para ocorrer o funcionamento correto deste macroprocesso € necessaria uma inter-
relacdo e uma integracao de todos 0s processos.

Os resultados finais dos processos estdo diretamente relacionados da forma
como os clientes enxergam a empresa. Sendo 0s clientes 0s principais responsaveis
pela satisfacdo desses processos, a qualidade dos servi¢cos e ou produtos prestados
estdo ligados diretamente ligados a eficiéncia dos processos (RUMMLER e
BRACHE, 1994).

Nesta esfera, Matos (2013) explicita o fato de que apesar da influencia dos
fatores externos nos resultados da organizacdo, os maiores problemas estao dentro
delas mesmas. As chamadas “sementes do insucesso”, como altos custos, baixa
gualidade nos processos e seus produtos, morosidade na tomada de decisao,
lentiddo organizacional, dentre outros, sdo plantadas varios anos antes dos
problemas acontecerem e seus efeitos sentidos paulatinamente ate o final.

A gestdo por macroprocessos, segundo Netto (2004), € uma forma de captar
as entradas e processa-las para formacdo de saidas, ou seja, todos os inputs
passam por processos que agregam valor aos mesmos e assim se desenvolvem 0s
produtos e servicos a clientes especificos. De tal modo, a empresa adequando e
sistematizando seus processos tende a ganhar, podendo assim gerar um alto
desempenho da organizacao para atingir eficiéncia maxima.

Na figura 1 apresenta-se a representacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade, definida pela Norma Brasileira (NBR), da International Organization for
Standardization (ISO), na linha portuguesa: Organizagcdo Internacional para
Padronizacédo, de nimero 9001 (BRASIL, 2008).
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Figura 1 — Macroprocesso Administrativo.
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recursos e melhoria ;
Requisitos
Realizacdo do E Saida
Entradab oroduto | >

—— > Adicéo de valor

.......... > Fluxo de informacio

Fonte: Brasil (2008)

NBR ISO 9001:2008

3.2.2.2 Subprocessos
Reis e Blattman (2004) identificam subprocessos como divisdes do
macroprocesso que possuem objetivos especificos, em apoio a um processo, em um

nivel mais discriminado de tarefas e atividades.

3.3 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

O Diagnéstico Organizacional € um mecanismo para colher informacfes da
empresa, visando conhecer a realidade interna e externa, tracar o perfil da
organizacdo, para que o gestor tome conhecimento de todas as dimensdes
envolvidas. Buscando descobrir a atual situacdo da empresa para entao recomendar
ao tomador de decisao, estratégias adequadas para melhoria dos resultados. Neste

sentido, diagndéstico € buscar e verificar a melhor estratégia da organizacdo com os



24

recursos existentes, descobrir quais os pontos fortes e vulnerdveis, e o melhor
aproveitamento das oportunidades e dos recursos existentes (GOMES et al, 2007).

Para Petrocchi (2009, p. 118), “O diagndstico reune informacgfes basicas da
analise de mercado, das oportunidades e ameacas, dos 20 atrativos turisticos e dos
pontos fortes e fracos do destino”.

De acordo com Oliveira (2006), o diagnéstico contempla o envolvimento de
um agente externo a organizagdo, nao estando ligado as suas atividades. Esta
participacdo € para dar suporte aos gestores e ou proprietarios na tomada das
decisdes dos processos.

Segundo Lima (2010), diagndstico organizacional € uma radiografia de como
a empresa e seu sistema de gestdo se encontram. Podendo ser realizado de duas
maneiras, uma com um olhar mais amplo visando toda gestdo da emprese e outra a
partir de enfoques especificos.

O diagnostico permite ao gestor ter um olhar mais amplo e integral de sua
organizacao, facilitando o encaminhamento e solucbes dos problemas (ROSA,
2001).

Para Santos e Canéo (2009), o diagnéstico organizacional tem como
finalidade a identificacdo e andlise de toda a empresa estudada reconhecendo a
importancia de toda sua diversidade, o que resulta em observacdes de variados
pontos, sejam eles econdbmicos, estruturais ou organizacionais.

Também para Newman e Warren (1980), o diagnostico organizacional € uma
analise ampla da organizacéo que deve ser feita de modo temporal e espacial. Este
diagndstico visa elencar os desvios de desempenho; analisar o ambiente interno e
externo, buscando identificar os procedimentos falhos, e posteriormente trata-los ou
adequé-los para o melhor funcionamento da empresa.

Em conformidade a Rosa (2001, p. 5), “diagnéstico empresarial € o
levantamento e analise das condicbes de uma empresa com a finalidade de se
avaliar qual é o seu grau de saude ou eficiéncia”. Nesta concepc¢ao, o diagnéstico é
uma ferramenta que proporciona reconhecer os obstaculos que impedem a
execucdo de toda capacidade dos processos, o mesmo oferece indicadores para
elaborar a¢gGes de resolugao dos problemas (ROSA, 2001).

Silva (2010) destaca que a etapa mais complexa do processo administrativo é
a realizacdo do diagndstico organizacional, pois, nesta que € feita a avaliacdo

detalhada dos aspectos internos e externos coletados em pesquisas quantitativas e
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qualitativas na busca de elencar e entender os indicios das deficiéncias nos
processos.
Desta mesma maneira Chiavenato (2006, p. 438) expde que:

Diagndstico organizacional: da andlise dos dados colhidos, passa-se a
sua interpretacdo e diagnostico: procura-se identificar preocupacoes e
problemas, suas consequéncias, estabelecer prioridades e estabelecer
0s alvos e objetivos.

Conforme consideracédo de Oliveira (2006), encontramos quatro fases para
elaboracdo do diagndéstico organizacional. Inicia-se com a suposicdo e identificacao
de problema que atingi a empresa. Na sequencia se colhem informagdes sobre o
problema a ser tratado. Na terceira fase se faz uma reflexdo sobre a informacéo,
confrontando as diversas hipoteses, buscando a definicdo do problema. A Ultima
fase se compreendesse pelo levantamento do historico das experiéncias e cenarios
passados para uma comparagcdo com o problema identificado com o intuito de
corrigi-lo.

Segundo Chiavenato (2006, p. 438), o diagnéstico “inclui técnicas e métodos
para descrever o sistema organizacional, as relacbes entre seus elementos ou
subsistemas e as maneiras para identificar problemas e assuntos importantes”.

Cavalcanti e Mello (1981) enumeram algumas vantagens com a realizacdo do
diagnaostico organizacional. Destacam as mais relevantes:

1. Identificar os problemas importantes por ordem de prioridade para resolvé-

los;

2. Definir as dificuldades a serem superadas utilizando medidas e controle de

resultados;

3. Quando houver modificagbes necessarias, irA permitir preparacao

psicologica;

4. Através da participacdo em atividades, busca incentivar a criatividade dos

colaboradores;

5. Propicia a renovacao de técnicas de trabalho;

6. Estudar os motivos que distanciam a organiza¢do de seus objetivos;

7. Promove um olhar sistémico ao empresario

Os autores apontam também os objetivos alcancados através do diagnostico
organizacional: (1) aplicar acdes corretivas frente a um problema; (2) estimula a

expansdo da empresa; (3) monitorar o andamento da organizacéo; (4) identificar as
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causas que restringem o0 crescimento da empresa; (5) ter transparéncia
organizacional e (6) permitir anélise com a concorréncia.

Como etapas preliminares, Cavalcanti e Mello (1981) citam alguns aspectos
primordiais para realizar uma analise empresarial de qualidade Estes aspectos
iniciam-se com o contato do pesquisador com o responsavel por ceder autorizacdo
de pesquisa na empresa. Em segundo € essencial realizar visita técnica a empresa,
e assim, através da observacao direta colher informag8es aparentes.

Para elaboracdo do diagndstico organizacional, o consultor deve obter
ferramentas para o levantamento de dados. Como por exemplo, temos: a entrevista,
gue permiti ao entrevistado colocar suas ideias em clima de informalidade, dando
abertura para fazer criticas e/ou sugestbes a respeito das perguntas; a observacéo
direta, em que o consultor verifica as condi¢des fisicas, ambientais e os riscos de
acidentes, as ferramentas necessarias para execug¢ao, 0s gargalos no processo,
como também observa em loco as atividades de trabalho; e a utlizacdo de
guestionarios, para coleta de dados mais fidedignos. (CAVALCANTI; MELLO, 1981).

Depois de o pesquisador coletar os dados, € primordial o uso de outros
instrumentos mais eficazes para analise dos dados buscando melhores resultados.
(CAVALCANTI, 2009).

Neste trabalho foi utilizado como instrumentos as seguintes ferramentas de
gerenciamento da qualidade: a Entrevista Exploratéria segundo Critérios de
Exceléncia do Modelo de Exceléncia de Gestdo (MEG); a observacao direta; a
Matriz Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT); a Matriz, do inglés, Streghts,
Weaknesses Opportunities e Threats (SWOT), em portugués, forcas, oportunidades
fraguezas e ameacas (FOFA); e a Planilha de origem inglesa, What, When, Who
Where, Why, How e How much (5W2H).

3.3.1 Alguns Instrumentos de Diagnéstico Organizacional

3.3.1.1 Modelo de Exceléncia de Gestéo

A Fundacado Nacional de Qualidade (FNQ, 2011), € uma entidade formada por
mais de 30 empresas brasileiras, privadas e publicas, com o intuito de promover os
conhecimentos de exceléncia em gestdo, melhoria da qualidade administrativa e um

desenvolvimento saudavel da competitividade para todo territério brasileiro.
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A FNQ (2011) definiu como misséo que os fundamentos de exceléncia em
gestdao devem ser conhecidos por todas as empresas, sejam elas grandes ou
pequenas, através da divulgacdo de praticas e experiéncias de gestdo para as
organizagoes.

Para Correa (2011, s/p.):

As organizac¢des vivem um processo evolutivo em que, para sobreviver
no mercado, passaram a fazer ndo sO6 a gestdo da qualidade dos
processos, mas também trabalhar a qualidade da gestdo. Dessa forma,
as empresas buscam a exceléncia, por meio de um processo continuo e
permanente, que gera resultados concretos.

Conforme a FNQ (2011) o Modelo de Exceléncia de Gestao (MEG), possibilita
as empresas de compararem e ajustarem suas praticas de gestdo as empresas de
porte mundial, ainda que com respeito a suas culturas. Para tanto, o MEG é
estruturado em oito critérios da exceléncia, baseados em caracteristicas tangiveis,

mensuraveis quantitativamente ou qualitativamente (FNQ, 2011):

(1) CLIENTES: identificacdo e andlise das caracteristicas e necessidades de
cada cliente.

(2) PESSOAS: definicdo clara das funcdes e responsabilidades dos
colaboradores.

(3) LIDERANCA: reconhecimento e comunicac¢do dos valores e objetivos da
empresa. Cultura organizacional e desenvolvimento da gestao.

(4) ESTRATEGIA e PLANOS: estabelecer e implementar acoes e estratégias
por meio de andlise dos ambientes interno e externo.

(5) SOCIEDADE: integrar a responsabilidade socioambiental e o
desenvolvimento social.

(6) PROCESSOS: Conhecer e segmentar o conjunto de processos que
agregam valor para a empresa.

(7) RESULTADOS: determinar indicadores que permitam avaliar e manipular
as principais atividades do negacio.

8) INFORMACOES E CONHECIMENTO - estabelecer as Informacdes
necessarias para implementacdo do sistema padronizado e conhecido por toda

empresa.
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Figura 2 — Modelo de Exceléncia de Gestao

Os Critérios de Exceléncia sao representados na seguinte
figura, sugerindo uma visdo sistémica da gestao
organizacional.

A RGOES £ COnrEs
) ﬂ "4.‘,1.,;0
| I

q AT
S

G "

it
g 3 520D

—

A figura representativa dos Critérios
de Exceléncia simboliza a organizacao,
considerada como um sistema organico

adaptavel ao ambiente.
CRITERIOS DE EXCELEMCIA FNQ — Todos os direitos reservados

Fonte: FNQ (2011).

3.3.1.2 Matriz GUT: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia

Galvdo e Mendonca (1996, p.43) afirmam que a matriz GUT € uma
ferramenta criada por Kepner & Trigoe, que elenca priorizacdo de interferéncia nos
processos visando os seus aperfeicoamentos, levando em conta trés aspectos de
cada processo estudado: a gravidade, a urgéncia e a tendéncia.

Segundo Cavalcanti (2009) a Matriz GUT €é composta por topicos de
diferentes fatores que auxiliam como parametros nas tomadas de decisoes,
priorizando assim as acfes. Tal priorizacdo é determinada a partir de trés questodes,
a primeira estabelece a gravidade do desvio, a segunda o tamanho da urgéncia de
eliminacdo do problema e a terceira € a mensuracdo da capacidade de crescimento
do problema.

Diante de tais referéncias, foram elaborados dois quadros, o quadro 1 de

referéncia da Matriz GUT e o quadro 2 Matriz GUT.
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Matriz GUT — Ferramenta de Priorizacdo de Processos
Gravidade (G): Urgéncia (V): Tendéncia (T):
Valores Consequéncias Prazo para Proporcéo do (GxUxT)
se nada for feito | tomada de acéo problema do futuro
Prejuizos ou Se nada for feito o
. dificuldades sdo0 | E necessaria uma agravamento da
extremamente acdo imediata situacdo sera
graves imediato
) Com alguma Vai piorar a curto
4 Muito grave .
urgéncia prazo
O mais cedo Vai piorar a médio
3 Grave .
possivel prazo
Pode esperar um Vai piorar a longo
2 Pouco grave
pouco prazo
_ . N&o vai piorar e/ou
1 Sem gravidade Né&o tem pressa X
pode até melhorar
Preencher a Matriz GUT de acordo com os critérios de gravidade, urgéncia e tendéncia

Fonte: elaborada pelo autor (2017)

Quadro 2 — Matriz GUT.

Matriz GUT

Processo

Acéo (G)

(L)

(M Total

Prioridade

Gravidade Urgéncia Tendéncia | (GxUXT)

Fonte: elaborada pelo autor (2017).

3.3.1.3 Matriz SWOT/FOFA.
A origem segundo Fagundes (2010), do modelo da Matriz SWOT, deriva dos

termos Streghts (forcas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (Oportunidades) e
Threats (ameacas), em portugués, forcas, oportunidades fraquezas e ameacas
(FOFA), é de meados de 1960, paralelo as discordancias na escola de
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administracdo. Neste periodo iniciaram as discussdes sobre entre a conexdo das
forcas e fraquezas da empresa, como também entre as oportunidades e ameacas.
Consonantemente a Kotler (2009), as organizagbes necessitam realizar a
analise SWOT constantemente, para terem o0 conhecimento de seus reais aspectos
internos e externos. Assim, Kotler (2009, p. 122), esclarece que,
A analise é dividida em duas partes: o ambiente externo a organizacao
(oportunidades e ameacgas) e o ambiente interno a organizagdo (pontos

fortes e pontos fracos). Esta divisdo é necessaria porque a organizagao
tem que agir de formas diferentes em um e em outro caso.

Oliveira (2007) destaca quatro aspectos para a analise SWOT. O primeiro sdo
os pontos fortes que comtemplam a diferenciagcdo de produto ou servi¢co prestado
pela empresa e se se classifica como uma vantagem operacional. O segundo
aspecto sao os pontos fracos, 0s quais apresentam circunstancias indesejaveis e
gue acarretam em desvantagens operacionais. As oportunidades sao o terceiro
aspecto da analise SWOT, e eles estdo inseridos no ambiente externo em que se
encontra a empresa, ou seja, sao possibilidades de aproveitar situacdes externas e
adequa-las para a empresa. Em quarto lugar estdo as ameacas, que como as
oportunidades estao inseridas no ambiente externo, por iSso este aspecto precisa de
rapida identificacdo para elaboracéo de um plano de precaucéo.

Com base nos aspectos explicitados da Matriz SWOT/FOFA, foi elaborado o

qguadro 3.

Quadro 3 - Matriz SWOT/FOFA.

FATORES INTERNOS (CONTROLAVEIS) FATORES EXTERNOS (INCONTROLAVEIS)

Forcas: Oportunidades:

Fragquezas: Ameagcas:

PONTOS FRACOS | PONTOS FORTES

Fonte: elaborado pelo autor (2017).
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3.3.1.3.1 Ambiente Externo

Lima (2010) ressalta que para o entendimento do ambiente organizacional €
necessario a compreensdo de todas as interferéncias externas que sofre a
organizagdo. Complementando este pensamento Certo e Peter (1993, p. 37)
comentam que “a andlise do ambiente deve descobrir informacdes que serdo
usadas”.

Conforme Rosa (2001), os dois tépicos que estdo inclusos no ambiente
externo sdo ameacas e oportunidades. As ameacgas sdo 0s aspectos externos que
prejudicam a organizacdo. J4 as oportunidades sdo aspectos externos a serem
aproveitados pela organizacéo.

Segundo Lima (2010) a analise do ambiente externo serve de referencia de
comportamento para a empresa seja em termos de eficiéncia ou competitividade.

Assim sendo, Ashley (2002, p. 3) aponta sobre,

O aumento crescente da complexidade dos negécios, advindo do
processo de globalizacdo e da velocidade das inovacdes tecnholdgicas e
da informacdo, impde ao empresariado uma nova maneira de realizar
suas transacdes.

Em seu relato Bulgacov (1999) ressalta que a forma de tratamento ao
ambiente externo possibilita entender as transformacfes internas na empresa, visto

gue estas estao diretamente ligadas aos ambientes externos.

3.3.1.3.2 Ambiente Interno

Lima (2010) considera que o primeiro passo para andlise do ambiente interno
€ desenvolver uma lista de todos os pontos fortes e pontos fracos que necessitam
ser melhorados. Os pontos fortes sdo aspectos positivos que geram diferenciacao
no atingimento de suas finalidades. Em compensacéao os pontos fracos sdo aspectos
negativos que prejudicam o cumprimento de sua finalidade.

Ressaltando o tema, Kotler e Keller (2006, p. 51) consideram a importancia
das organizacBGes realizarem continuamente as identificacbes de suas forcas e
fraguezas internas. Que quanto mais transparentes e faceis de percepcdo estes
resultados forem, mais facil sera a elaboragcdo de planos de melhoria e

aperfeicoamento.
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3.3.1.4 Planilha 5W2H

Conforme Cavalcanti (2009) a planilha 5W2H é um instrumento diversamente
utilizado em planos de acao, ou seja, na elaboracdo e manutencéo de atividades em
um projeto, e permite conhecer as reais necessidades da empresa. Possui 0 nome
de 5W2H em virtude das iniciais das palavras de origem inglesa: What (o qué),
When (quando), Who (quem), Where (onde), Why (por que), How (como) e How
much (quanto custa).

Segundo Silva (2016), a planilha 5W2H teve origem no Jap&o, inicialmente
desenvolvida por profissionais buscando a qualidade total dos processos. Esta
ferramenta pode ser utilizada por qualquer empresa, independente de tamanho. Tem
como objetivo ajudar na producado de planos de acéo. Elenca atividades através de
check-list tornando-a uma ferramenta de facil entendimento.

A funcdo da planilha 5W2H é determinar e detalhar as agbes a serem
executadas na organizacdo, bem como os responsaveis por cada uma delas. O
conjunto de acdes que comtemplam a 5W2H buscam atingir um determinado
objetivo (OLIVEIRA, 1996).

Apresenta-se, assim, a seguir o quadro 4 com a planilha 5W2H que foi

organizada como aporte para o estudo.

Quadro 4 - Planilha 5W2H.

5w 2H

O qué? Porque? Onde? Quem? Quando? Como? Quanto custa?
(What?) (Why?) (Where?) (Who?) (When?) (How?) (How much?)

Fonte: elaborado pelo autor (2017).

3.4 A FUNCAO DO CONSULTOR

Berti (2001) relata que o0s gestores necessitam de assisténcias
administrativas, como por exemplo: utilizacdo de métodos cientificos modernos nos
processos, aplicagdo do marketing adequado para produtos especificos, novas
técnicas de recrutamento e selecdo, como também um olhar externo para resolucao

de crises a curto prazo.
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Para Lima (2010) o consultor deve ter uma visdo externa qualificada que
ofereca um diagndéstico objetivo e imparcial a cerca das devidas atitudes e acfes a
serem implementadas na organizacao, sendo elas puramente técnicas ou nao.

Berti (2001, p. 17) considera que “os consultores estdo para a empresa da
mesma forma que um médico esta para 0 seu paciente, ou seja, o consultor analisa
a empresa, elabora o diagndstico e emite a receita que auxiliara a empresa a
solucionar os problemas”. Ainda ressaltando o papel do consultor, Berti (2001)
referencia que ele é ausente de qualquer autoridade dentro da empresa, deve atuar
com devida cautela e sensibilidade ao clima presente na empresa. O autor lembra
também que o consultor é reconhecido pelos colaboradores da empresa como um
intruso, estando ali apenas para identificar pontos negativos.

Conforme Cavalcanti e Mello (1981) o consultor deve ter os seguintes
requisitos: Primeiro ele deve ter capacidade técnica e experiéncias no trabalho;
segundo deve se autoconfiante; a humildade nas relacdes € o terceiro requisito; o
guarto € de ser capaz de identificar o conteudo estudado através de observacéo; em
guinto o consultor deve ser seguro e objetivo frente as adversidades; sexto e ultimo
requisito refere-se capacidade de bom relacionamento com os individuos da
organizacgao.

Por fim, Berti (2001, p. 34) expde que o Consultor,

Na sua atividade de diagnosticar, encontrard muitas pessoas, nas
condigbes mais diversas em uma organizacdo empresarial. Ele precisara
conquistar a confianga dessas pessoas, para através delas obter
informacdes sobre as atividades desenvolvidas nos respectivos
departamentos onde atuam.

Lima (2010) salienta a necessidade de o consultor ter conhecimentos perante
as experiéncias exigidas pelo cargo e também formacédo profissional, para que
possa ter capacidade técnica e desenvolver a devida funcdo na solucdo dos
problemas a serem enfrentados.

Diante disso parece ficar demonstrada a importancia do papel de um
consultor externo na conducdo de um processo de diagndstico organizacional, pois,
um especialista com uma visao externa e diferente da atual gestdo, possivelmente
ira trazer ferramentas e tecnologias adequadas para solucdo dos problemas

encontrados, dando auxilio para o crescimento e expanséo da empresa.
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4 CARACTERISTICA DA PESQUISA E PERCURSO METODOLOGICO

4.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

4.1.1 Abordagem da Pesquisa
Roesch (1999) considera que a diferenciagdo da pesquisa qualitativa da
pesquisa quantitativa esta na utilizacdo de conceitos amplos sobre o tema estudado
e nao apenas em quantificacdes, e que com o andamento da pesquisa estes dados
e conceitos vao se afirmando ou ndo. Tal diferenga constitui-se na,
[...] énfase na perspectiva do individuo pesquisado. Enquanto na pesquisa
quantitativa o pesquisador parte de conceitos a priori sobre a realidade, o
pesquisador qualitativo sai a campo ndo estruturado, justamente para captar
as perspectivas e interpretacdes das pessoas. Neste caso, a reflexdo

tedrica ocorre durante ou quase no final do processo de coleta de dados
(ROESCH, 1999, p. 125).

Entendendo a natureza deste estudo: realizar o diagnéstico do
macroprocesso de producdo de estética masculina na barbearia Rafael Rosa e
levando em conta o descrito acima e algumas leituras sobre tipos de pesquisa,
identifico que neste trabalho a pesquisa que melhor se adequa é a pesquisa
gualitativa que se caracteriza por ter como resultados dados textuais.

Indo de encontro ao tema, Roesch (1999) enfatiza que o papel do
investigador é observar e considerar as diversas experiéncias e interpretacdes

vividas por cada individuo.

4.1.2 Estratégia de Pesquisa

Considerando que Gil (2006, p.72-73) define que o estudo de caso “é
caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de
maneira a permitir o seu conhecimento amplo e detalhado [...]".

Justifica-se este trabalho como sendo um estudo de caso, visto que, a
esséncia de sua proposta é diagnosticar a gestdo de uma microempresa,
demandando um estudo profundo das suas particularidades.

Em relacdo aos objetivos, este trabalho se caracteriza como uma pesquisa
descritiva, pois pretende descrever fundamentalmente as caracteristicas e variaveis

da empresa estudada, desenvolvendo uma ligagao entre elas.
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Vergara (2004), reforca que a pesquisa descritiva ndo é a explicagdo da
situacdo ou fenbmeno, mas, um suporte para interpreta-las.

Continuando neste tema, Roesch (1999) aponta que a pesquisa descritiva é
basicamente um levantamento, porque, coleta dados de um determinado publico,
sendo adequada para realizacado de pesquisas. Neste sentido este trabalho cabe a
pesquisa descritiva, uma vez que compromete-se em fazer um diagndstico

organizacional.

4.1.3 Objeto de Estudo

Este trabalho sera realizado em uma microempresa de estética masculina,
Barbearia Rafael Rosa que esta localizada no bairro de Sambaqui, ao norte do
municipio de Florianopolis, do Estado de Santa Catarina (SC). Esta empresa atende
principalmente o publico local, moradores do bairro, sendo a Unica empresa neste
ramo de servico nas redondezas. Nela atualmente trabalham 02 pessoas; o
proprietario que também € o gestor e o funcionario. A barbearia busca incorporacao
de gestdo administrativa que garanta um crescimento saudavel buscando aproveitar
algumas oportunidades ja existentes.

Assim sendo, este trabalho comtemplara o estudo de todos 0s processos
envolvidos no funcionamento atual da barbearia, com o intuito de aperfeicoar os

seus procedimentos.

4.2 PERCURSO METODOLOGICO

4.2.1 Coleta de Dados

No intuito de responder a pergunta de pesquisa, ao objetivo geral e objetivos
especificos, o percurso adotado tracou as estratégias utilizadas para cada objetivo.

Para atender ao primeiro, segundo e terceiro objetivos especificos que sao: 1)
Identificar os processos que compdem o0 macroprocesso de producdo de estética
masculina na organizacao, 2) Realizar diagnostico de cada processo identificado e
3) Analisar as limitacdes e potencialidades, foi utilizado 02 técnicas de coleta de
dados: a entrevista e a observacgéao direta.

Conforme Lakatos e Marconi (1999) a entrevista é uma reunido de carater

profissional entre duas ou mais pessoas com o intuito do entrevistador coletar



36

informacbes sobre certo tema. Gil (2006) destaca que a entrevista pode ser
considerada como: informal, focalizada, por pautas e estruturada.

Uma entrevista, segundo Lakatos e Marconi (1999), tem vantagens e
desvantagens. Os autores citam as principais vantagens como: grande flexibilidade
porque o entrevistador pode reformular e refazer as questdes a serem perguntadas;
possibilita observacdo do comportamento do entrevistado; propicia a coleta de
dados mais pertinentes. E como desvantagens: o entrevistador pode direcionar as
respostas do entrevistado; omissédo de informacdes pelo entrevistado por medo de
ser reconhecido e que a entrevista demanda muito tempo para ser aplicada.

Segundo Gil (2012, p. 27), “pesquisas exploratérias tem como principal
finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias”.

Para elaboracdo da entrevista exploratoria, este trabalho foi baseado nos
critérios do MEG, na versdo anterior as mudancas de 2016. Diante disso foram
analisados clientes, pessoas, lideranca, estratégias e planos, sociedade, processos
e resultados. Também foram adotados como aporte 0s quatro pontos centrais da
Matriz SWOT/FOFA, que se baseiam em critéerios de forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas. Entendo que estes critérios da MEG e o0s pontos da
FOFA séo os mais apropriados, pois, fornecem uma visdo sistémica sobre a
organizacao, buscando melhorar as praticas de gestao.

Para aplicacdo dos critérios acima mencionados e evitar que o entrevistado
se sinta desconfortavel para responder a entrevista, Gil (2006) coloca que deve ser
utilizado uma entrevista estruturada com abordagem de temas, de forma crescente.
Empregando, a partir disso, uma técnica guiada, para que o entrevistado tenha
condicBes de responder as perguntadas questionadas pelo entrevistador.

Assim sendo, foi utilizado um modelo de entrevista estruturada com técnica
guiada elaborada a luz dos critérios da MEG. Foi utilizado o mesmo roteiro de
entrevista para o proprietario e o funcionario com o intuito de ser feita uma
comparacao para uma melhor andlise. As entrevistas foram gravadas, e transcritas,
sendo apresentadas nos Apéndices A, B, C e D. As falas dos entrevistados seréo
registradas como: P — Proprietario/gestor e F — funcionario.

Na esfera da observacao direta, Cavalcanti e Mello (1981) definem que esta é
uma das melhores técnicas para ser aplicada em uma microempresa, pois é usada

para o estudo dos processos de trabalho: condigcbes ambientais, risco de acidentes,
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exigéncias técnicas e identificacdo de “gargalos”. Para tais autores & necessaria
uma atencgao especial a certos pontos na observacao direta:

e Conhecer a frequéncia de realizagcdo do trabalho para estipular a

guantidade necessaria de observacoes;

e Para a observacdo é necessaria a autorizacdo do proprietario e ou

responsavel;

e Informar aos participantes o objetivo da observacdo para evitar que estes

se sintam constrangidos.

Para elaboracdo desta pesquisa, foi realizada a observagao direta por meio
de visitas deste pesquisador a Barbearia Rafael Rosa, durante os meses de
setembro e outubro de 2017. Destaco que foi nesta fase da pesquisa que foram

obtidos grande parte dos dados coletados.

4.2.2 Analise dos Dados

Nesta etapa foi elaborado os objetivos especificos 2 e 3, e realizei, entdo, o
ultimo objetivo especifico, qual seja: elaborar um plano de recomendacfes em
relacéo as oportunidades de melhoria da Barbearia Rafael Rosa.

Roesch (1999) nos diz que em pesquisa cientificas um modo para analisar o
conteldo de textos é levantar hipoteses plausiveis sobre o tema pesquisado. Sendo
assim procura identificar palavras, frases ou paragrafos. O investigador deve
analisar e esclarecer esses resultados utilizando teorias pertinentes.

Com auxilio do método descrito pelo autor acima, foi analisado o material das
entrevistas e das observacdes feitas em campo, levantando os processos existentes
para facilitar a realizacdo da pesquisa na busca dos obijetivos ja definidos.

Para realizacdo desta andlise o primeiro passo foi responder ao objetivo
especifico 1, ou seja, identificar dos processos que compdem 0 macroprocesso da
Barbearia Rafael Rosa. Para tal foi comparado os resultados obtidos através das
entrevistas exploratérias e da observacdo direta com o modelo de tipos e
classificacao de processos de Gongalves (2000). Apés esta etapa foi elaborado um
guadro relacionando os atuais processos que envolvem a barbearia (pagina 40).

Apos o resultado das entrevistas e principalmente da observacgéo direta feita
na empresa o mapeamento dos processos se deu pela identificacdo das atividades
executadas na organizacdo, fazendo assim uma ligacdo entre a classificacdo de

Goncalves (2000) e a realidade encontrada na empresa.
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Seguindo a sequéncia dos objetivos passei entdo para o objetivo especifico 2
Diagnéstico dos Processos identificados. Para tanto, foi utilizada a ferramenta Matriz
GUT, que enseja critérios de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Esta ferramenta deu
sustentacdo para o levantamento dos processos a serem tratados, analisando a
prioridade das atividades em relacdo aos macroprocessos. A efetivacdo da Matriz
GUT é prevista para ser organizada em trés etapas: (1) Listagem dos principais
dificuldades e problemas existentes na organizacdo; (2) Pontuacdo destes
problemas; e (3) Classificacdo do nivel dos problemas.

ApoOs os resultados obtidos com o diagnostico, foi feita a analise das
limitagBes e potencialidades externas e internas da Barbearia Rafael Rosa, através
da ferramenta Matriz SWOT/FOFA, pautando, neste momento os aspectos de Forca,
Oportunidades, Fraqueza e Ameacas. Para fundamentar as limitacdes e
potencialidades externas, busquei dados estatisticos e mercadoldgicos junto ao
SEBRAE (2014) e sua péagina institucional.

Apés realizacdo dos objetivos 1, 2 e 3, foi elaborado um plano de acao
através da ferramenta Planilha 5W2H - What (o que), Why (porque), Who (quem),
When (quando), Where (onde), How (como), How much (quanto); que entendo ser
de facil aplicacdo e entendimento, com grande eficacia e eficiéncia.

Com a finalizacdo desta etapa foi pretendido alcancar o objetivo deste
trabalho: Realizar diagndstico do macroprocesso de producdo de estética masculina

na Barbearia Rafael Rosa.
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5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Os dados coletados nas entrevistas e na observacéo direta foram analisados
e interpretados buscando identificar os processos da organizacdo. Através desta
andlise, foi tracado o diagndstico organizacional da empresa onde este estudo foi
aplicado.

Para uma melhor compreensdo e esclarecimento da identificacdo dos
processos, foi realizada uma triangulacdo com os resultados obtidos através das
duas fontes de coleta de dados, citadas no capitulo anterior. Essa triangulagéo foi

apresentada a seguir.

5.1 PROCESSOS QUE COMPOEM O MACROPROCESSO DE PRODUGAO DE
ESTETICA MASCULINA NA BARBEARIA.

Apés a realizagcdo das entrevistas com o proprietario gestor e o funcionario e
a observacao direta, foi realizada a analise dos dados. As informacdes obtidas foram
transcritas e estdo apresentadas nos Apéndices A, B, C e D — Roteiro de Entrevista,
Transcricdo de entrevista com o proprietario, TranscricAo de entrevista com o
funcionario e Diario de Observacao Direta.

Na sequencia foi feita a triangulacéo das informacdes e evidéncias que foram
analisadas em conjunto para identificacdo dos processos da organizacdo. Esta
triangulacdo foi sustentada nos conceitos de Gongalves (2000) que classifica os

processos em Primarios, Organizacionais e Gerenciais.

5.1.1 Quadro de Processos
Visando uma sintese dos processos que foram identificados na barbearia, foi

elaborado o quadro 5.

Quadro 5 — Processos Identificados como Componentes do Macroprocesso de Producdo na
Barbearia Rafael Rosa.

o Processos de Suporte
Processos Primarios

Processos Organizacionais Processos Gerenciais
- Processo de Vendas - Processo de Planejamento
- Processo de Cobranga Estratégico e Tético - Processo de Avaliacao de
- Processo de Prestacéo de - Processo de Recrutamento e Resultado
Servigo Selecao
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- Processo de Gestao Financeira
- Processo de Treinamento de Pessoal

Fonte: elaborado pelo autor (2017).

5.1.2 Processos Priméarios ou de Negécios
Neste topico se identificou a existéncia de trés processos: vendas, cobrancas

e prestacao de servico.

5.1.2.1 Processo de vendas

Sobre este aspecto, a pergunta 3, item e, questionava “Por quais meios a
BAREARIA RAFAEL ROSA se comunica com seus clientes?”. O entrevistado P,
entédo, relatou que:

“Hoje através de Instagram, Whatsapp, telefone, telefone residencial, essa
questdo de marketing eu também deixo um pouco a desejar” (P, 2017).

De acordo com a resposta do item, verifiquei que este processo existe e é
realizado, unicamente, através da utilizacdo de ferramentas gratuitas, por meio de
paginas em redes sociais. Constatei que ndo ha distincdo na identificacdo da pagina

virtual do proprietario com a da barbearia.

5.1.2.2 Processo de cobranca

Como identificado na observacao direta a barbearia ndo possui uma intranet,
sendo a cobranca feita manualmente ou por cartdo através da SumUp Solucdes de
Pagamento Brasil LTDA (PayLeven) com maquina portétil de cartdo.

Os precos cobrados estdo na média do mercado. A empresa possui um
equilibrio nos precos dos servicos prestados, por ser atendimento um publico, em
sua grande maioria, de moradores do bairro.

Apesar de ser um sistema basico ele atende todas as necessidades da
empresa. Nao sendo necessaria assim, uma mudanca imediata em sua forma de

procedimento.

5.1.2.3 Processo de prestacao de servico
As etapas que comp0Oe a prestacao de servigo na barbearia, comecam com o
contato direto realizando assim o acolhimento do cliente. Em seguida os clientes sé&o

atendidos por ordem de chegada. Antes de iniciar o procedimento de tratamento
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estético ao cliente o barbeiro identifica a necessidade do mesmo e assim presta o
servigo. A Ultima etapa que compde este processo € a verificacdo da qualidade do
trabalho junto ao cliente. Essa verificagdo decorreu da resposta a questédo “3, item ¢

— Cliente tem sempre razdo?”, quando o entrevistado P afirmou que:

“[...] o cliente tem razdo, mas a gente tem que fazer um joguinho de cintura,
dando uma contornada, até pra acabar ndo perdendo o cliente, por
exemplo, o cliente vai la pede um corte de cabelo e a gente sabe que nao é
a melhor coisa pro cabelo dele, a gente tenta da uma sugestdo ele nao
aceita a gente vai la faz o que ele pede [...]” (P, 2017).

5.1.3 Processos Organizacionais
Os processos organizacionais séo classificados como processo de suporte,
pois, sustentam o0s processos primarios, dando apoio para seu funcionamento.
Nesta etapa, encontrei 0s seguintes processos: planejamento estratégico e

tatico, recrutamento e selecdo, compras e treinamento de pessoal.

5.1.3.1 Processo de planejamento estratégico e tatico

Conforme a questdo “2, item a - A BARBEARIA RAFAEL ROSA tem
estratégias e metas definidas? Elas sdo definidas formalmente? Os funcionarios
conhecem essas metas?” O entrevistado disse:

“Sim, quando estavamos na sala do lado a meta era abrir uma sala maior
[...]" (F, 2017).

Identifiquei a presenca de metas. Confirmando minha colocacdo, quando o

proprietario foi indagado sobre a mesma questdo o mesmo respondeu que:

“l...] E mais uma vontade, nunca passei para um papel, ndo comecei a me
planejar sobre isso. Os funcionarios sabem, essas metas sado faladas
verbalmente [...]" (P, 2017).

Desta forma conclui que a presenca de metas existe, mas € elabora pelo
guerer do proprietario, assim sdo definidas por desejos pessoais, sem fundamento
de um estudo mais aprofundado do assunto. Como também estas ndo estdo

formalizadas.

5.1.3.2 Processo de recrutamento e selecao

Em relacdo a este processo na pergunta “6, item a — Como funciona o
processo de selecdo de funcionarios? Qual o perfil que se enquadra para trabalhar
na BARBEARIA RAFAEL ROSA?” As respostas dos entrevistados foram:
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“Um pessoal que tenha mao de obra boa, funcionarios mais novos que
combinem com o perfil da barbearia, que é mais descolado, sem vicios na
guestéo de cortes” (P, 2017).

“Uma pessoa que tenha educacdo, bom gosto, que saiba trabalhar com o
cliente e tenha alguma experiéncia como barbeiro” (F, 2017).

Percebi que na resposta dos dois entrevistados, eles seguem um padrédo na
definicao do perfil funcionario. Este perfil € elaborado conforme suas experiéncias no
ramo de prestacdo de servico em estética masculina.

Para captacao de candidatos a barbearia conta com a divulgacdo da vaga nas
paginas virtuais.

Quando da selecéao dos funcionarios eles utilizam somente o conhecimento e
capacidade analitica do gestor, sem nenhum instrumento que facilite a identificacédo

das qualidades e competéncias dos candidatos.

5.1.3.3 Processo de gestao financeira
Conforme a pergunta “7, item ¢ - Como funciona o processo de compra dos
materiais e equipamentos utilizados? O entrevistado colocou que:
“Eu tenho dois ou trés fornecedores, um pra maquina e dois pra produtos
diferentes. Pago do meu bolso, as maquinas compro via internet, e outros

produtos como gel, shampoo, tudo diretamente com o fornecedor. Mas tudo
com o dinheiro do meu bolso o dinheiro que esta na minha conta” (P, 2017).

O processo de compras € iniciado com o contato com os fornecedores via
Whatsapp, no qual é feito o pedido dos produtos. O pagamento é realizado com o
dinheiro do proprietario. Ndo ha nenhuma ferramenta de controle do dinheiro
movimentado, registro de caixa, controle de conferencia de mercadorias, fluxo de

caixa e nenhuma separacao do dinheiro pessoal e ativos da empresa.

5.1.3.4 Processo de treinamento de pessoal
Em a resposta a questdo “6, item b - Fale um pouco sobre o programa de

treinamento e de seguranca no trabalho”, o entrevistado assim relatou:

“Quando vem aqui pra cidade ou pro Estado alguns workshops eu procuro
participar, e incentivo meus funcionarios a fazer junto comigo, para ter
sempre uma evolugédo constante [...]" (P, 2017).

7

O processo de treinamento de pessoal é realizado de forma externa,

comecando com a procura do gestor por workshops e palestras do ramo de estética
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masculina. Quando conhecedor de algum evento 0 mesmo se motiva e incentiva o

seu funcionario a participagao.

5.1.4 Processos Gerenciais

Segundo Goncgalves (2000) os processos gerenciais sdo aqueles focalizados
nos gerentes e nas suas relacdes. Destaco também que sdo acbes de controle e
desempenho da organizacdo. O processo que se enquadra neste item na barbearia
foi o processo de avaliacéo de resultados.

5.1.4.1 Processo de avaliacao de resultados
Na pergunta “8, item a - E feita uma avaliagdo, final dos resultados? S&o

comparados com a concorréncia?” O entrevistado respondeu que:

“As vezes eu comparo porque eu tenho muitos amigos barbeiros. Por
exemplo, quando tem um més fraco eu dou uma pesquisada nas outras
barbearias, pergunto como esta |a, para ver se essa baixa é pelo periodo
do ano ou se nods mesmos estamos fazendo algo errado, mas
normalmente é pelo periodo do ano. A avaliagido é por conta propria,
tudo no achismo, ndo existem numeros” (P, 2017)

Detectei através da resposta que este processo existe, sendo realizado de
forma empirica pelo gestor.

Todas as avaliagbes dos resultados sao feitas de forma pessoal e sem
embasamento tedrico. Nao ha controle formal, nem mensuracao de resultados, nao

utilizando ferramentas de gestao.

5.2 DIAGNOSTICOS DOS PROCESSOS IDENTIFICADOS

A partir deste ponto, busquei realizar o diagnéstico organizacional da empresa
Barbearia Rafael Rosa, tendo como finalidade elencar os processos a serem
melhorados.

Para cumprir esse objetivo especifico, utilizei a matriz GUT: gravidade (G),
urgéncia (U) e tendéncia (T), para priorizacao de acoes.

A producéo desta tabela foi realizada pelo autor deste trabalho, ponderando o
descrito na fundamentacao tedrica (no subitem 3.3.1.2 Matriz GUT), juntamente com

a identificacao dos processos, segundo a classificacdo de Gongalves (2000).
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Apéds esta etapa, relacionei os pontos a serem melhorados para compor o

plano de agédo, onde foram enumeradas as prioridades a serem trabalhadas,

buscando alcancar o desejo do proprietario que é a organizacdo de sua empresa.

Quadro 6 — Resultado da Matriz GUT.

MATRIZ GUT
Total
Processos Acéo (G) (9) : (T) .| GxUx |Prioridade
Gravidade | Urgéncia| Tendéncia T
Processo de | Elaborar plano 3 4 3 36 4
8 0 Vendas de marketing
% S Processo de Aperfeicoar
B EE Cob meios de 2 2 2 8 7
Q> obranca cobran
o= &a
& E Processo de Atender o desejo
e Prestacéo de . ) 2 2 2 8 7
; do cliente
Servigo
Formalizar
Processo de estratégias e 5 5 3 75 2
9 | Planejamento taticas
<Z’: Estratégico e | Elaborar meio de
©) Tético comunicacao 3 3 2 18 5
&() das metas
| B Utilizar
= <ZE Processo de | instrumento para
% (0 | Recrutamento processo de 3 2 2 12 6
o & | e Selegdo selecdo de
| wn funcionarios
I-IDJ 8 Processo de Implantar
0| Gestéo método de 5 5 5 125 1
O 8 Financeira | gestéo financeira
a0 Elaborar
W | & | Processode | 00nivos de
O | & | Treinamento . 2 2 2 8 7
©) treinamento de
@ de Pessoal
o pessoal
0 0
% é Processo de Implantar
v S método de
W 2 Avaliacédo de ~ 3 4 4 48 3
O L gestado de
O o Resultado
v W resultados
o O

Fonte: elaborado pelo autor (2017)

Apés o desenvolvimento da matriz GUT, que diagnosticou e ordenou por

prioridade as acBes a serem trabalhadas, destaquei como tendo sido a primeira

acdo o ato de implantar o método de gestdo financeira e a segunda a acdo de

formalizar estratégias e taticas. Estas duas areas sdo as que necessitam de uma

intervencdo imediata, por possuirem alta gravidade, urgéncia e tendéncia. Desse




45

modo, estas acdes foram prioritarias, pois, influenciam diretamente na melhoria do
andamento da empresa.

A terceira e quarta acles priorizadas, implantar método de gestdo de
resultados e elaborar plano de marketing foram consideradas de nivel intermediario
na tabela, podendo assim, serem trabalhadas a médio prazo.

As demais acdes classificadas na quinta, sexta e sétima posicdo, elaborar
meio de comunicacdo das metas, utilizar instrumento para processo de selecéo de
funcionarios, aperfeicoar meios de cobranca, atender o desejo do cliente e elaborar
incentivos de treinamento de pessoal, sdo a¢des que podem ser trabalhadas a longo

prazo, porque ja sao realizadas, mas, ainda necessitam de aperfeicoamento.

5.3 LIMITAQ@ES E POTENCIALIDADES IDENTIFICADAS

ApOs elencar e priorizar as agdes do diagnostico se iniciou, entdo, a analise
das limitacdes e potencialidades da empresa. Para desenvolver essa parte elaborei
uma Matriz SWOT/FOFA (Forcas, Oportunidades, Fraguezas e Ameacas), exprimida
por Oliveira (2007, p.37) com base nos seguintes aspectos:

e Ponto forte: € uma variavel controlavel, aspectos onde se destaca em relacéo

a concorréncia, assim adquirindo uma vantagem operacional.

e Ponto Fraco: € uma variavel controlavel, aspectos onde possui deficiéncia e
inferioridade operacional.

e Oportunidade: é uma variavel incontrolavel, oferecida pelo ambiente externo e
gue se conhecida pela empresa pode ser aproveitada.

e Ameaca: é uma variavel incontrolavel, imposta pelo ambiente externo e que
se nao identificada em tempo pode causar prejuizos.

Entende-se que esta matriz € uma das formas mais eficazes e eficientes para
otimizar o desempenho no mercado, auxiliando assim o planejamento das acfes e
estratégias da empresa.

Para sustentacdo da analise dos pontos internos e externos foram utilizados
os dados obtidos nos Apéndices A, Roteiro de Entrevistas, B e C, Transcri¢oes,
respectivamente, das entrevistas com o proprietario e funcionario; e D, Diario de
Observacdo Direta; como também uma pesquisa documental de informacgdes,
realizada acerca do ambiente de mercado em que se encontra a empresa realizada

junto ao SEBRAE, e também sites, livros e artigos.
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Segue abaixo um quadro baseado na matriz SWOT/FOFA que foi
desenvolvido com o propoésito de apresentar de forma clara os fatores internos e

externos existentes na barbearia que influenciam no seu funcionamento.

Quadro 7 — Resultado da Matriz SWOT/FOFA.

FATORES INTERNOS (CONTROLAVEIS) FATORES EXTERNOS (INCONTROLAVEIS)
¢ | Forgas: Oportunidades:
'g - Qualidade do Servico - Baixo Grau de Concorréncia
; - Ambiente Organizacional - Busca por Treinamento
,C_) - Diferenciacdo do Servico - Alto Grau de Fidelizagéo
Fraquezas: Ameagas:
n u - Organizagdo Administrativa - Dificuldade de M&o de Obra
g § - Tempo de Espera para Atendimento - Falta de Incentivos
E E - Coleta de Sugestbes e Reclamacdes - Alto Grau de Fidelizagéo
- Marketing

Fonte: elaborado pelo autor (2017).

Para um melhor entendimento da elaboracdo da analise foi realizada uma
triangulacdo de dados, usando como suporte fontes de informacfes referidas no
comeco deste capitulo. No item a seguir apresentarei esta triangulacao.

Apoés as entrevistas feitas com o proprietario/gestor e com o funcionario, a
observacéao direta e as pesquisas sobre os fatores externos dei inicio ao cruzamento
de dados.

Na sequéncia sao apresentadas os dados levantados e as analises
concomitantemente para a construcdo e definicdo dos fatores que constituem a
Matriz SWOT/FOFA, apresentada no Quadro 8. Em conformidade aos fatores da
matriz  SWOT/FOFA foram pautados os aspectos de: Forcas, Fraquezas,

Oportunidades e Ameacas.

5.3.1 Forcas

5.3.1.1 Qualidade do servico
Sobre este aspecto em resposta a pergunta “9, item a) Em sua opinido, quais
sao os pontos fortes da BARBEARIA RAFAEL ROSA?”. Os entrevistados disseram:
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“Servigo que a gente executa, corte, barba o trabalho todo [...]"” (P, 2017).

E possivel notar que a qualidade de servico € um ponto forte. O proprietario
acredita ser um aspecto importante na prestacdo de seu servico onde fica
comprovado pela énfase que deu em sua resposta. Percebi este aspecto em minha
observacéao direta, no item n) Tabela de preco dos servi¢os, onde afirmo que apesar
dos valores cobrados o servico prestado é de alta qualidade e por muitas vezes
superior a servigos prestados em barbearias com preco mais elevado.

Para endossar ainda mais esta afirmacao registro a resposta do funcionario a

guestao supracitada:

“O trabalho, o corte, qualidade do corte [...]" (F, 2017).
5.3.1.2 Ambiente organizacional
Em relacéo a pergunta “9, item a) Em sua opinido, quais sdo os pontos fortes
da BARBEARIA RAFAEL ROSA?”, o entrevistado afirmou que:

“[...] o clima da barbearia a questdo de amizade, € um ambiente bem
bacana, bem leve e descontraido” (P, 2017).

Analisando as relacdes entre proprietario, funcionario e clientes, observei que
ha presenca de um clima de harmonia e amizade. Confirmando a minha percepc¢ao
acrescento a resposta a questao “1, item b) Como é o relacionamento com os

funcionarios?”. Onde o entrevistado respondeu que:

“[...] € bom porque meu publico também é jovem, e tém o mesmo ciclo de
amizade que o meu, do bairro [...]" (P, 2017).

Afirmo a importancia deste item em ser um ponto forte e que serve como um
dos pilares da empresa, pois, por atuar em um mercado de bairro os amigos e

conhecidos acabam sendo seus principais clientes.

5.3.1.3 Diferenciacao do servico
Conforme a resposta fornecida a pergunta “9, item b) Quais oportunidades te

fazem investir no teu negdécio?”. O entrevistado disse:

“Sempre procuro novidades, em questdo de maquinas e produtos, procuro
investir, me esforgco o maximo pra tentar agradar o cliente, procuro coisas
que ele so6 vai encontrar aqui, sempre acompanho através de instagram e
sites, através de outros amigos barbeiros, eu vejo que la da certo e tento
trazer |a para barbearia” (P, 2017).
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De acordo com a resposta do entrevistado, é possivel constatar uma busca
de diferenciacdo no servigo, seja, por novidades de maquinario e produtos em
relacao aos seus concorrentes. Entendo que isso € um fator benéfico, pois, acaba se

tornando um servigo de referencia.

5.3.2 Fraquezas

5.3.2.1 Organizagéo administrativa
Sobre este aspecto, o entrevistado em relagdo a pergunta “9, item c) Na sua
opinido, quais sédo os pontos fracos da BARBEARIA RAFAEL ROSA?”. Respondeu
que:
“Organizacgao deixo a desejar, por exemplo, desde a balinha do pote, acaba
uma cerveja, na questao da limpeza também, eu acabo focando na mao de
obra, no cliente e esquego do resto da barbearia, como o espaco, eu tiro um

dia da semana pra fazer tudo e as vezes ndo da para organizar tudo,
também tem a organizagéo financeira” (P, 2017).

Considerando a resposta percebo que ndo ha nenhuma organizagdo, nem
formalizacdo dos processos da empresa, e que esta sendo administrada de forma
amadora. Os processos vém acontecendo sem controle e analise, deixando de

aproveitar sua capacidade total e atingir exceléncia de atuagao.

5.3.2.2 Tempo de espera para atendimento
Respondendo a questdo “9, item c) Na sua opinido, quais sdo os pontos
fracos da BARBEARIA RAFAEL ROSA?”. O entrevistado afirmou:

“[...] o tempo de espera também é um ponto fraco, ndo que o cliente deixe
de cortar, mas as vezes sai insatisfeito por causa disso” (F, 2017).

Conforme a observacgao direta, constatei que o tempo de espera € um fator
negativo, pois, além de prejudicar a qualidade do atendimento reflete na satisfagao
do cliente. E possivel verificar a necessidade do controle e otimizacdo do fluxo de
atendimento dos clientes, como a contratacdo de um novo funcionario para atender

a demanda solicitada.



49

5.3.2.3 Coleta de sugestdes e reclamacgdes
Conforme analisada as informagdes fornecidas na entrevista, em resposta a
pergunta “3, item d) A barbearia trabalha com sugestdes e reclamagdes?”. O

entrevistado respondeu que:

“Nada formal, mas acato as sugestdes. As vezes os clientes falam, mas
nem sempre eles falam, tem vergonha, mas alguns falam, e tudo que vem
de critica eu levo em considerag¢ao” (P, 2017).

Neste sentido, o conhecimento das sugestdes e reclamac¢des sdo uma forma
de identificar o que os clientes esperam do servi¢co. A ndo utilizacdo de um meio de
coleta e interpretacdo destas informacdes pode causar um desvio da real

necessidade e desejos dos clientes.

5.3.2.4 Marketing
De acordo com a resposta da questao “9, item c) Na sua opinido, quais sao os
pontos fracos da BARBEARIA RAFAEL ROSA?”. O entrevistado disse:

“O marketing, ndo que seja fraco, mas € comum, a gente nao trabalha com
folder, anuncio. E isso que a gente precisa para conseguir mais clientes,
porque para poder ampliar tem que ter mais clientes, entdo o que vai trazer
o cliente é o marketing” (F, 2017).

Este fator € muito prejudicial para a organizagao, pois, sabendo-se que o
marketing € o principal meio de atracdo de clientes, a sua sobrevivéncia esta
diretamente ligada as vendas. Creio que seja necessario a busca de novas

ferramentas e/ou parcerias para otimizar a captagao de novos clientes.

5.3.3 Oportunidades

5.3.3.1 Baixo grau de concorréncia
Considerando este fator, o entrevistado em relagdo a pergunta “2, item b)
Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA analisa a concorréncia?”. Respondeu que:

“Concorréncia ndo tem aqui, posso dizer que sou privilegiado” (P, 2017).

Analisando este item, entendo que este aspecto é positivo por ser uma

excelente oportunidade de agregacédo de novos e manutencédo dos atuais clientes,
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por estar inserido em um bairro em que nédo existe estabelecimento ou profissional
com a mesma proposta.

O conjunto desta oportunidade com uma eficiente execu¢cdo do marketing
certamente ira gerar um grande numero de vendas, pois, hdo ha nenhuma empresa

do mesmo ramo na regido para ser feita comparacéo do servico.

5.3.3.2 Busca por capacitagcao
Conforme a questdo “6, item b) Fale um pouco sobre o programa de

treinamento e de segurancga no trabalho”. O entrevistado afirmou:

“[...] treinamento quando vem aqui pra cidade ou pro Estado alguns
workshops eu procuro participar, e incentivo meus funcionarios a fazer junto
comigo, para ter sempre uma evolucdo constante e nao ficar parado” (P,
2017).

Classifico o exposto na resposta como uma atitude de pré atividade da
empresa, visto que a mesma possui uma estrutura e orgamentos enxutos para
elaboragdo de treinamentos internos. Com isso a empresa utiliza de um meio
alternativo, aproveitando os eventos externos como ferramenta de capacitacdo de

seus funcionarios.

5.3.4 Ameacas

5.3.4.1 Dificuldade de méo-de-obra
Em resposta a questao “4, item b) As leis e mao de obra sdo um empecilho?

O entrevistado afirmou:

“Bastante dificuldade de m&o de obra, a barbearia cresceu bastante nos
ultimos dois, trés anos, e para conseguir implantar um funcionario novo,
é trabalhoso tem todo um tempo de adaptacao e é dificil achar mao de
obra boa, hoje é mais vantajoso pegar um funcionario novo e moldar ele
do teu jeito, do que pegar um que ja tem vicios [...]" (P, 2017).
Nesse ponto, € possivel notar uma ameaca externa, pois, constatei na
resposta do entrevistado que o mercado de trabalho nao fornece subsidios de méao-
de-obra que supram as necessidades da empresa. Aqui, ressalto novamente a

importancia do fator de capacitacéo relatado anteriormente.
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5.3.4.2 Falta de incentivos
Conforme a questdo “4, item b) Quais as facilidades que ajudam na
sobrevivéncia da BARBEARIA RAFAEL ROSA?”. O entrevistado respondeu:

“Nenhuma ajuda tudo por mim” (P, 2017).

De acordo com a colocacdo acima o proprietario ndo reconhece nenhum
incentivo que o ajude a manter e/ou desenvolver a empresa. Entendo que esta é
uma visdo errdbnea, pois, parte do principio que ele se encontra na espera de
alguém, seja particular ou governamental que Ihe ofereca alguma ajuda ou incentivo.

Verifico aqui a necessidade de o proprietario buscar conhecer meios que
proporcionam um impulso empresarial.

O diagnostico do macroprocesso de producdo de estética masculina em uma
barbearia realizado através da classificacdo dos processos e o desenvolvimento da
matriz GUT, com os fatores elaborados na Matriz FOFA foram utilizados como base
para a elaboracdo das proposicoes de acdes que serdo apresentadas no préximo

capitulo.

5.3.4.3 Alto grau de fidelizacéo

Por observacdo direta foi constatado que o alto grau de fidelizacdo dos
clientes da Barbearia Rafael Rosa € ao mesmo tempo benéfico e prejudicial. A
frequéncia dos clientes é garantida em grande parte por 0S mesmos serem amigos
do proprietario e do funcionario, mas com isso acarreta em uma extrema

dependéncia dos mesmos.

5.4 RECOMENDACOES EM RELACAO AS OPORTUNIDADES DE MELHORIA

O diagndstico do macroprocesso de producdo de estética masculina em uma
barbearia foi realizado através da classificacdo dos processos, do desenvolvimento
da matriz GUT juntamente com os fatores elaborados na Matriz SWOT/FOFA. Tais
ferramentas serviram como base para a elaboracdo das proposicdes de acoes, as
guais sao apresentadas na sequéncia.

Para conseguir responder ao objetivo deste trabalho foi proposto um plano de

recomendacgdes (Quadro 8), baseado na planilha 5W2H, exposta na fundamentagao
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tedrica, junto ao item 3.2.4. Planilha 5W2H. Busquei, atraves desta planilha, alcancar
0 objetivo organizacional da empresa elaborando um plano de recomendacdes para
aperfeicoar o atual desempenho. As a¢des do plano foram divididas em dois blocos:
processos, segundo a classificagdo de Gongalves (2000), com o objetivo de alcancar
a exceléncia dos mesmos e nos fatores de fraquezas e ameacas da matriz
SWOT/FOFA, a fim de torna-los for¢as e oportunidades.

Como resultado desta pesquisa a empresa podera elaborar um planejamento
de médio e longo prazo, tracando uma estratégia competitiva forte no mercado que

esta inserida.



Quadro 8 — Planilha 5W2H: Plano de Recomendagéo.
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5W2H
. Onde? Quem? Quando? Quanto custa?
? ? ? ? ? ?
O qué? (What?) Porque? (Why?) (Where?) (Who?) (When?) Como? (How?) (How much?)
Matriz GUT
Elaborar plano de Necessario melhorar a captagao até Con_sultoria
Processo de Vendas ; . SEBRAE Gestor . online ao Sem custos
marketing de clientes fevereiro/2018
1) SEBRAE
E Utilizagdo de
= Processo de Cobranca Aperfeicoar meios de Para sincronizagao com a Empresa Ge_stor’/ _ até junho/2018 ~meios R$ 250,0q reais
o cobranca gestéao financeira analisada Funcionario sofisticados de por més
a cobranca
Q
§ Fazendo estudo
o 5 i - . -
Processo de P_restagao Atender 0 desejo do Para fidelizar o cliente Empresa Ge_stor’/_ até junho/2018 segun_d oas Sem custos
de Servico cliente analisada Funcionario necessidades
dos clientes
Formalizar estratégias e Dar rumo a empresa, assim . Con_sultoria
» LT T T SEBRAE Gestor Imediato online ao Sem custos
Processo de taticas como definir miss&o e viséo SEBRAE
-% Planejamento —— —
@ £ Estratégico e Tatico Elaborar meio de ll?e;]ra O}‘unuonarloséI estgrerg Empresa . C aio/2018 dApresenta(;ao <
S| 2 comunicacio das metas alinhados com os desejos da analisada estor até maio, a empresa por em custos
2| g empresa reunides
ﬁ S Processo de Utilizar instrumento para Garantir um melhor Consultoria
© = x processo de selecdo de | entendimento das capacidades SEBRAE Gestor até junho/2018 online ao Sem custos
o | O | Recrutamento e Selecdo funCionar ~
@ ” uncionarios e fungbes do novo contratado SEBRAE
5} (@) .
o 73 . . . Consultoria
o 0 Processo de Gestéo Implantar método de Para ter controle de receitas e . ;
us ] K . ~ g .
o o Financeira gestao financeira gastos da empresa SEBRAE Gestor Imediato online ao Sem custos
o SEBRAE
o
Processo de Incentivar Treinamento | Aperfeicoamento continuo dos Empresas . Através de
Treinamento de Pessoal de pessoal servigos prestados parceiras Gestor até junho/2018 Whorkshops R$ 300,00
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" n
(ol . x .
% 'S | Processo de Avaliagdo Implantar método de Para reallzgr comparagao com até Consultoria
i de Resultado gesto de resultados a concorréncia e ter controle SEBRAE Gestor fevereiro/2018 online ao Sem custos
°o dos resultados internos SEBRAE
oo
Matriz FOFA
Contratacéo de
Organizacao Formalizar processos da | Para garantir uma organizacao Empresa . empresa de R$ 800,00 por
Administrativa empresa Nnos processos analisada Gestor até junho/2018 assessoria més
administrativa
Contratacao de Empresa até Processo de
Tempo de Atendimento fUncionario Conseguir atender a demanda analisada Gestor dezembro/2017 Recrutam?nto e Pré-Labore
@ Selegéo
N
0 Utilizando
2 . . . . o
8 Coleta de_S_u~gestoes e Implantar_ pesquisa de Saber as reais necessidades Empresa Gestor Imediato formuIaero de R$ 20,00 reais
C Opinides opinides dos clientes analisada sugestdes e
reclamacdes
Empresa de
Utilizar de maneira assessoria de Gestor / Pesquisa via De R$ 300,00 a
Marketing Ineficiente eficiente ferramentas de | Conseguir atingir o publico alvo | Empresa de | Parceria com | até maio/2018 inqcernet R$ 1000,00
marketing acessoria de empresas reais
marketing
Dificuldade de mao de Incentivar funcionarios a Emoresa Elaborando
0 permanecerem na Evitar rotatividade P Gestor até junho/2018 incentivos e A combinar
© obra ; analisada B
o equipe premiacdes
g Buscar estimulos na lei Aproveitar oportunidades dadas Consultoria
< Falta de incentivos ou acgles de pessoas e P or VEI'(FZJU|OS externos SEBRAE Gestor até junho/2018 online ao Sem custos
governo. P SEBRAE

Fonte: elaborado pelo autor (2017).
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6 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

6.1 CONCLUSOES

O sucesso empresarial esta diretamente ligado a uma gestao eficiente, capaz
de estruturar adequadamente os seus recursos humanos e materiais disponiveis,
respeitando as caracteristicas da sua empresa e 0S Seus processos.

O objetivo geral desta pesquisa compreendeu realizar o diagnéstico do
macroprocesso de producdo de estética masculina em uma barbearia -
microempresa Barbearia Rafael Rosa, com intuito de melhorar o seu gerenciamento
e propor um crescimento da empresa. Como proposi¢cées especificas objetivou-se
identificar os processos que compdem o0 macroprocesso de producao de estética
masculina na organizacdo; realizar diagnostico de cada processo identificado;
analisar limitacbes e potencialidades e elaborar plano de acbes em relacdo as
oportunidades de melhoria.

Neste trabalho de pesquisa, foram identificados alguns fatores limitantes que
influenciaram nos resultados esperados, sendo, o pouco tempo disponivel para
realizacdo da pesquisa e o desconhecimento de processos administrativo por parte
dos entrevistados. Apesar disso, 0s objetivos propostos foram atingidos. Para atingir
0s objetivos elencados no inicio do estudo foram realizadas as seguintes etapas e
consecutivos propositos.

(1) Identificar os processos que compdem o macroprocesso de producdo de
estética masculina na organizacao.

Nesta parte, analisou-se, no capitulo 3, a fundamentacédo teorica que serviu
de apoio para o diagndstico, e a qual apresentou de maneira detalhada os principais
conceitos e fatores que influenciam quando abordamos este tema. Foram
levantados dados e informacdes provenientes das entrevistas e do relato da
observacéao direta apresentadas nos Apéndices A, B, C e D (Roteiro de Entrevista,
Transcricdo de entrevista com o proprietario, Transcricdo de entrevista com o
funcionéario e Diario de Observacéo Direta). O roteiro de entrevista exploratéria foi
elaborado com fundamentacdo nos critérios de exceléncia da MEG anteriores a
2016. A partir desses dados obtidos identifiquei os processos segundo a
classificacdo de Gongalves (2000). Os processos identificados foram: de vendas, de

cobranca, de prestacdo de servico, de planejamento estratégico e tatico, de
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recrutamento e selecdo, de gestdo financeira, de treinamento de pessoal e de
avaliagéo de resultado.

(2) Realizar diagnéstico de cada processo identificado

Neste objetivo especifico foram elencados os processos identificados no
objetivo especifico anterior. Na sequéncia destes, foram encaixados e interpretados
nos topicos da Matriz GUT, sendo eles gravidade, urgéncia e tendéncia. Através
desta matriz tracaram-se as prioridades de intervencao nos processos da barbearia.

(3) Analisar limitagcdes e potencialidades

Neste item foi construida a Matriz SWOT/FOFA, tendo como sustentacao de
dados coletados, através dos Apéndices A, B, C e D (Roteiro de Entrevista,
Transcricdo de entrevista com o proprietario, TranscricAo de entrevista com o
funcionéario e Diario de Observacédo Direta). O roteiro de entrevista exploratéria, foi
elaborado com fundamentacdo nos critérios de exceléncia da MEG anteriores a
2016. Esta matriz, foi elaborada com o objetivo de identificar pontos Fortes, Fracos,
Oportunidades e Ameacas, identificadas nas entrevistas. O diagnostico realizado
permitiu a percepcdo dos fatores que estdo presentes no cotidiano da empresa,
sendo eles: Organizacao Administrativa, Tempo de Espera para Atendimento, Coleta
de Sugestbes e Reclamacdes, Qualidade do Servico, Ambiente Organizacional,
Diferenciacdo do Servico, Marketing, Baixo Grau de Concorréncia, Busca por
Treinamento, Dificuldade de Mao de Obra, Falta de Incentivos, Alto Grau de
Fidelizacdo. Eles serviram de alicerce para elaboracédo do plano de acéo.

(4) Elaborar plano de recomendacfes em relacdo as oportunidades de
melhoria.

Neste ultimo objetivo especifico foi elaborado um plano de recomendacéao
tendo como base os resultados obtidos nos objetivos especificos 2 e 3, com as
ferramentas matriz GUT e matriz SWOT/FOFA, respectivamente. O plano de acéo
foi estruturado conforme a teoria da planilha 5W2H (O qué? Por qué? Onde? Quem?
Quando? Como? Quanto custa?), onde foram incorporados os resultados das outras
ferramentas. Ressalto que a proposicdo de melhorias teve o objetivo de responder a
pergunta principal deste trabalho, como também, atender ao desejo do proprietario

que busca um crescimento de sua empresa.
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6.2 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do diagnéstico organizacional conclui que a gestdo da Barbearia
Rafael Rosa deixa de aproveitar sua eficiéncia como um todo por ser administrada
de forma empirica.

A caréncia de qualificagdo administrativa, a falta de utilizacdo de ferramentas
de gestédo e a ndo formalizacao dos processos resultam em uma série de prejuizos a
empresa. Apesar de atualmente n&o utilizar estas metodologias, percebi que o
gestor esta disposto e aberto a desenvolver préaticas de melhorias de gestao.

Acredito que este trabalho vai ajudar a empresa a ter um impulso
administrativo, dando condi¢des de prosperar e se firmar no mercado por um longo
tempo.

Assim, buscando responder a pergunta central, que se concentrou em como
melhorar os resultados do macroprocesso de producédo de servicos de estética na
barbearia Rafael Rosa, acredito ter alcancado o objetivo deste trabalho. Isso porque
consegui desenvolver uma visédo sistémica de todo o funcionamento da organizacao
e elaborar um plano de recomendacdes que entendo ser viavel e de aplicacéao

imediata.
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APENDICE A - ROTEIRO ENTREVISTA

BREVE HISTORICO: COMO SURGIU A EMPRESA?
IDENTIFICACAO

- Nome:

- ldade:

- Tempo na empresa:

1. LIDERANCA

a) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA transmite os valores e principios para seus
funcionarios?

b) Como é o relacionamento com os funcionarios?

c) Como vocé controla os resultados da BARBEARIA RAFAEL ROSA?

2. ESTRATEGIAS E PLANOS

a) A BARBEARIA RAFAEL ROSA tem estratégias e metas definidas? Elas sao
definidas formalmente? Os funcionarios conhecem essas metas?

b) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA analisa a concorréncia?

3. CLIENTES

a) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA identifica o cliente de cada produto?

b) Como se da o relacionamento com o cliente — desde a chegada até o pos-venda?
c) Cliente tem sempre razao? *Cliente em primeiro lugar?

d) A Barbearia trabalha com sugestdes e reclamacdes?

e) Por quais meios a BARBEARIA RAFAEL ROSA se comunica com seus clientes?

4. SOCIEDADE

a) Quais as maiores dificuldades enfrentadas para manter a BARBEARIA RAFAEL
ROSA ativa no mercado?

b) As leis e méo de obra sdo um empecilho?

c) Quais as facilidades que ajudam na sobrevivéncia da BARBEARIA RAFAEL
ROSA?

d) A BARBEARIA RAFAEL ROSA faz de acéo social?



63

5. INFORMAC}C)ES E CONHECIMENTO

a) A BARBEARIA RAFAEL ROSA tem um sistema de informag&o definido? Se sim
explique.

b) Como as informacdes/dados sao utilizadas para melhorar e avaliar o
desempenho?

c) Como acontece o repasse de conhecimentos para os funcionarios?

6. PESSOAS

a) Como funciona o processo de selecdo de funcionarios? Qual o perfil que se
enquadra para trabalhar na BARBEARIA RAFAEL ROSA?

b) Fale um pouco sobre programa de treinamento e de seguranca no trabalho.

7. PROCESSOS

a) Existe um manual de procedimentos?

b) Como as mercadorias sao avaliadas?

¢) Como funciona o processo de compra dos materiais e equipamentos utilizados?
d) A BARBEARIA RAFAEL ROSA faz o controle de caixa? Se sim, explique.

8. RESULTADOS
a) E feita uma avaliac&o final dos resultados? S&do comparados com a concorréncia?
b) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA faz a avaliagdo do desempenho de seus

funcionéarios? De que forma isso acontece? Existe algum tipo de bonificacdo?

9. FINALIZACAO

a) Em sua opinido, quais sdo os pontos fortes da BARBEARIA RAFAEL ROSA?

b) Quais oportunidades te fazem investir no se negécio?

¢) Em sua opinido, quais sdo os pontos fracos da BARBEARIA RAFAEL ROSA?

d) Para vocé existem ameacas ao seu negécio?

e) No seu ponto de vista, quais aspectos podem ser melhorados na BARBEARIA
RAFAEL ROSA?
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APENDICE B — TRANSCRICAO DE ENTREVISTA COM O PROPRIETARIO

IDENTIFICACAO:
- Nome: R.R.
- Idade: 25 anos.

- Tempo na empresa: 7 anos.

1. LIDERANCA

a) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA transmite os valores e principios para seus
funcionarios?

R:. Como eu nao tenho muita experiéncia nessa questao de administracao, eu tenho
o Elton que é meu funcionario. O que eu transmito de valor € que o funcionario além
de ser bom tecnicamente, efetuar um trabalho legal no corte do cliente e no
atendimento. Tem que ser educado, ter responsabilidade. E € mais essa questao
mesmo de responsabilidade, educagao e tecnicamente ser bom mesmo e isso faz

ele ganhar a clientela dele e isso € bom pra barbearia.

b) Como é o relacionamento com os funcionarios?
R:. O funcionario € muito novo, isso € bom porque meu publico também é jovem, e
tém o mesmo ciclo de amizade que o meu, do bairro, por ele ambém ser conhecido

no bairro isso ajuda bastante a ganhar clientes novos e formar a clientela dele.

c) Como vocé controla os resultados da BARBEARIA RAFAEL ROSA?

R:. Nisso eu vou ser sincero, eu deixo bastante a desejar. Na questao dos resultados
da barbearia, por exemplo, eu recebo, e fiz, por exemplo, 300 reais por dia e outro
funcionario faz quatrocentos reais. Eu guardo esse dinheiro durante a semana.
Segunda-feira que eu fico de folga eu vou ao banco e deposito esse dinheiro e vou
controlando pela minha conta, a partir da minha conta, eu vejo o que eu tenho de
despesa para pagar eu vou pegando da minha conta, vejo o que ta faltando na

barbearia, gilete, pomada, mas nao tenho esse controle.

2. ESTRATEGIAS E PLANOS
a) A BARBEARIA RAFAEL ROSA tem estratégias e metas definidas? Elas sao

definidas formalmente? Os funcionarios conhecem essas metas?
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R:. Hoje ndo, eu to comegando a fazer sobrar um tempo pra eu cuidar disso, eu
tenho planos de montar outra barbearia, em outro bairro um pouco mais proximo
daqui, norte da ilha, Canavieiras, Ratones. Isso € um objetivo, além de dar uma
mudada e uma melhorada aqui na barbearia. Porque eu quero deixar ela com um
nivel bem legal, um padréo bem massa. E mais uma vontade, nunca passei para um
papel, ndo comecei a me planejar sobre isso. Os funcionarios sabem, essas metas

sao faladas verbalmente.

b) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA analisa a concorréncia?

R:. Concorréncia ndo tem aqui, posso dizer que sou privilegiado. A barbearia mais
préxima que tem € a do Bruno, dentro do CESUSC. Aqui é um bairro grande e s6
tem eu, tem outras barbearias grandes no centro, Jureré, mas poucos clientes vao

para la, alguns acabam indo para |a, nada que acabe me afetando.

3. CLIENTES

a) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA identifica o cliente de cada produto?

R:. Nunca parei para pensar nisso, mas eu procuro, até pelo estilo da barbearia que
€ uma coisa mais descolada, manter uma coisa organizada, mas, ao mesmo tempo,
mais jovem até pelo estilo dos cortes, eu acabo buscando uns clientes mais jovens,
adolescentes, um pessoal mais novo, que eu acho que a minha clientela é tudo

nesse estilo.

b) Como se da o relacionamento com o cliente — desde a chegada até o pos-venda?
R:. Normalmente quando é cliente ele acaba vindo com frequéncia, uma vez no més,
tem cliente que vem toda a semana, tem gente que vem duas vezes na semana,
entdo eu acabo tendo uma relacdo com o cliente. E o pds-venda como eu ja crio
uma relagcao de amizade com o cliente acaba ficando mais facil tratar ele, como a
gente ja conhece. Cliente novo quando chega a gente vai tratar da melhor maneira,
educado, bom dia, o que a pessoa deseja, como quer cortar. Os clientes mais
antigos ja tém um lago mais estreito, e a gente acaba considerando eles mais como
amigos do que clientes, apesar de executar o servigo da mesma maneira, a questao

do atendimento é diferente, os assuntos também sao diferentes.

c) Cliente tem sempre razao? *Cliente em primeiro lugar?
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R:. O cliente tem razdo sempre, é dele que a gente tira todo o nosso ganha pé&o,
mas essa questdo de sempre ter razdo € bastante complicada, porque nem sempre,
pelo menos aqui, o cliente tem razdo. Mas a gente tem que fazer um joguinho de
cintura, dando uma contornada, até pra acabar n&o perdendo o cliente, por exemplo
o cliente vai |a pede um corte de cabelo e a gente sabe que ndo € a melhor coisa pro
cabelo dele, a gente tenta da uma sugestao ele ndo aceita a gente vai la faz o que
ele pede, ndo fica do jeito que ele queria, da dois, trés dias ele volta, as vezes nao
volta, se volta? Melhor. Mas se nao volta acaba falando mal do corte para as outras
pessoas e foi uma coisa que foi avisada, entdo nessa questao ele ndo tem razado. E
outra questdo € que nosso atendimento aqui é por ordem de chegada, tem que
chegar e tem que esperar. Hoje funciona assim, por exemplo, tem 3, 4 na frente, e
ele fala: vou ali a padaria rapidinho, tudo bem, e fica 20 minutos na padaria, que sao
50 metros da barbearia e chegam outros clientes que passaram na frente dele, a
gente acaba explicando que ele foi avisado e tal, e o cliente acaba ficando
insatisfeito, vai embora, mas é isso, paciéncia ele também nao tem razdo, nao tem
porque reclamar se foi avisado e ele ja sabe como funciona o processo de

atendimento da barbeairia.

d) A barbearia trabalha com sugestdes e reclamacgdes?
R:. Nada formal, mas acato as sugestbes. As vezes os clientes falam, mas nem
sempre eles falam, tem vergonha, mas alguns falam, e tudo que vem de critica eu

levo em consideracéo.

e) Por quais meios a BAREARIA RAFAEL ROSA se comunica com seus clientes?
R:. Hoje através de Instagram, Whatsapp, telefone, telefone residencial, essa

questao de marketing eu também deixo um pouco a desejar.

4. SOCIEDADE

a) Quais as maiores dificuldades enfrentadas para manter a BARBEARIA RAFAEL
ROSA ativa no mercado?

R:. Entdo, hoje gracas a deus a barbearia tomou crescimento, nesses sete anos
quase oito. As dificuldades sao poucas, porque ela ja esta caminhando legal, ja tem
um numero bom de clientes, ndo tem concorréncia, sempre recebendo clientes

novos, hoje nao tenho dificuldade, ela ja esta conseguindo caminhar bem firme.
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b) As leis e mao de obra sdo um empecilho?

R:. Bastante dificuldade de mao de obra, a barbearia cresceu bastante nos ultimos
dois, trés anos, e para conseguir implantar um funcionario novo, é trabalhoso tem
todo um tempo de adaptagcdo e é dificil achar mdo de obra boa, hoje é mais
vantajoso pegar um funcionario novo e moldar ele do teu jeito, do que pegar um que

ja tem vicios, a lei eu ndo considero um empecilho.

c) Quais as facilidades que ajudam na sobrevivéncia da BARBEARIA RAFAEL
ROSA?

R:. Nenhuma ajuda, tudo por mim.

d) ABARBEARIA RAFAEL ROSA faz agao social?
R:. Nao faz, a gente até corta os cabelos nas festas das criangas, mas bem pouco.
Participa quando tem alguma coisa, mas ndo por conta prépria. As vezes até em

questao financeira.

5. INFORMAGOES E CONHECIMENTO
a) ABARBEARIA RAFAEL ROSA tem um sistema de informacéao definido?

R:. Nada definido, tudo questao manual e mais boca a boca.

b) Como as informagdes/dados sao utilizados para melhorar e avaliar o
desempenho?

R:. Hoje como a gente nao tem um sistema de gestao, ndo tem coleta de dados, nao
tem nada, essas informagdes eu acabo pegando pra mim e estudando elas, coisa
minha, bem particular assim e vejo mais ou menos o que € valido, o que nao € e
acabo tendo um pouco de nogédo do que € bom o que € ruim. Até por também
conhecer outras barbearias, por saber como funcionam barbearias que fazem
sucesso, isso ajuda bastante. Mas € mais uma coisa minha, eu acabo vendo o que

da certo e coloco em pratica.

c) Como acontece o repasse de conhecimentos para os funcionarios?
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R:. Através de reunides, com conversas, como a gente trabalha proximo, sempre
juntos eu acabo sempre passando essas informacgdes para eles ficarem por dentro

de tudo, como funciona a barbearia, quais os planos, isso ajuda bastante.

6. PESSOAS

a) Como funciona o processo de selegdo de funcionarios? Qual o perfil que se
enquadra para trabalhar na BARBEARIA RAFAEL ROSA?

R:. Um pessoal que tenha mao de obra boa, funcionarios mais novos que combinem
com o perfil da barbearia, que é mais descolado, sem vicios na questdo de cortes,
técnicas porque assim eu acabo conseguindo moldar mais com o estilo da

barbearia.

b) Fale um pouco sobre o programa de treinamento e de seguranga no trabalho.
R:. Seguranga nédo, treinamento quando vem aqui pra cidade ou pro estado alguns
workshops eu procuro participar, e incentivo meus funcionarios a fazer junto comigo,

para ter sempre uma evolugao constante e nao ficar parado.

7. PROCESSOS
a) Existe um manual de procedimentos?

R:. Nao, tudo informal, tudo no boca a boca. Ndo tem uma coisa formal.

b) Como as mercadorias sao avaliadas?
R:. “valio” as mercadorias antes de usar antes, antes de pér a venda uso em mim,
ou em clientes mais amigos sem custo nenhum e se o produto for bom eu uso e

coloco para vender.

c) Como funciona o processo de compra dos materiais e equipamentos utilizados?

R:. Eu tenho dois ou trés fornecedores, um pra maquina e dois pra produtos
diferentes. Pago do meu bolso, as maquinas compro via internet, e outros produtos
como gel, shampoo, tudo diretamente com o fornecedor. Mas tudo com o dinheiro

do meu bolso, que esta na minha conta.

d) ABARBEARIA RAFAEL ROSA faz o controle de caixa? Se sim, explique.
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R:. Deixo a desejar, vou juntando semanal, ndo anoto nada. Eu tenho uma nocéo,

mas nao & nada certo.

8. RESULTADOS

a) E feita uma avaliacdo, final dos resultados? Sdo comparados com a
concorréncia?

R:. As vezes eu comparo porque eu tenho muitos amigos barbeiros. Por exemplo,
quando tem um més fraco eu dou uma pesquisada nas outras barbearias, pergunto
como esta la, para ver se essa baixa é pelo periodo do ano ou se nds mesmos
estamos fazendo algo errado, mas normalmente € pelo periodo do ano. A avaliagao

€ por conta propria, tudo no achismo, nao existem niumeros.

b) Como a barbearia RAFAEL ROSA faz a avaliagdo do desempenho de seus
funcionarios? De que forma isso acontece? Existe algum tipo de bonificagdo?
R:. “Bonificagao ndo tem, a avaliagao eu pergunto para os clientes se eles gostaram

e tal e eu vou la e dou a opinido para o Elton”.

9. FINALIZAGAO
a) Na sua opinido, quais sao os pontos fortes da BARBEARIA RAFAEL ROSA?
R:. Servigo que a gente executa, corte, barba o trabalho todo, o clima da barbearia a

questao de amizade, € um ambiente bem bacana, bem leve e descontraido

b) Quais oportunidades te fazem investir no seu negocio?

R:. Sempre procuro novidades, em questdo de maquinas e produtos, procuro
investir, me esforgco o maximo pra tentar agradar o cliente, procuro coisas que ele s6
vai encontrar aqui, sempre acompanho através de instaram e sites, através de

outros amigos barbeiros, eu vejo que la da certo e tento trazer |a para barbearia.

c) Na sua opinido, quais sao os pontos fracos da BARBEARIA RAFAEL ROSA?

R:. Organizacao deixo a desejar, por exemplo, desde a balinha do pote, acaba uma
cerveja, na questdo da limpeza também, eu acabo focando na mao de obra, no
cliente e esqueco do resto da barbearia como o espacgo , eu tiro um dia da semana
pra fazer tudo e as vezes nao da para organizar tudo, também tem a organizagao

financeira.
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d) Para vocé existem ameacas ao seu negocio?

R:. Nao existem.

e) No seu ponto de vista, quais os aspectos podem ser melhorados na BARBEARIA
RAFAEL ROSA?

R:. Preciso muito de organizagéo. Controle do que entra do que sai, porque nao tem
guase nada.
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APENDICE C — TRANSCRICAO DE ENTREVISTA COM O FUNCIONARIO

IDENTIFICACAO:
- Nome: E.S.
- Idade: 19 anos.

- Tempo na empresa: 1 ano.

1. LIDERANCA

a) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA transmite os valores para seus
funcionarios?

R:. Acho que transmite boca a boca, porque a parte financeira e de cosméticos é

mais o Rafael.

b) Como é o relacionamento com os funcionarios?

R:. No momento é s6 eu e o Rafael, mas € bem bacana, um ajuda o outro, ndo tem
o que falar, quando precisa comprar alguma coisa, ele me deixa aberto a fazer
coisas diferentes, porque o Rafael tem bastante tempo de profissdo e eu tenho

pouco, a relagéo é boa porque sempre fazemos as coisas juntos.

c) Como vocé controla os resultados da BARBEARIA RAFAEL ROSA?
R:. Eu tenho um papelzinho que anoto os cortes do dia, e no final do dia nos
fazemos a porcentagem e dividimos, sendo 60% como minha parte e 40% para o

Rafael.

2. ESTRATEGIAS E PLANOS

a) A BARBEARIA RAFAEL ROSA tem estratégias e metas definidas? Elas sao
definidas formalmente? Os funcionarios conhecem essas metas?

R:. Sim, quando estavamos na sala do lado a meta era abrir uma sala maior, obter
mais funcionarios, sempre tem metas novas, a gente procura nunca ficar parado,
seja nos produtos, nos clientes, sempre procuramos trazer maquinario novo, mas
metas sdo transmitidas boca a boca, ndo tem nada formal, conversamos sobre

essas meta diariamente.

b) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA analisa a concorréncia?
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R:. Para ser bem sincero, a gente ndo analisa a concorréncia, até porque no bairro
s tem a nossa, e as barbearias dos outros bairros tem outra clientela e a gente
procura fazer o nosso, porque trabalho para todo mundo sempre vai ter e a gente
procura que os clientes procurem a gente pelo nosso trabalho e ndo por ser mais
barato, a gente faz o nosso trabalho sem comparar com os dos outros, mas quando

vemos alguma coisa legal em outras barbearias tentamos trazer para ca também.

3. CLIENTES

a) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA identifica o cliente de cada produto?

R:. A bebida ja € comprada focada no cliente da barbearia e os clientes tém que ser
tratados do mesmo jeito, até porque tratamos os clientes tdo bem que viram amigos,
o tratamento para quem vai cortar o cabelo, comprar bebida ou salgado € o mesmo

com respeito e educacgao.

b) Como se da o relacionamento com o cliente — desde a chegada até o p6s-venda?

R:. Quase a mesma coisa do primeiro item.

c) Cliente tem sempre razao? *Cliente em primeiro lugar?

R:. O cliente sempre tem que estar em primeiro lugar, tem que pensar que a gente
depende dele, se a gente contrariar, mesmo eles estando errados ha algum atrito,
nao da boa impressao, se o cara quer cortar de um jeito e a gente sabe que esta
errado, cortamos para agradar o cliente, mesmo estando errado fazemos de tudo

para o errado dar certo.

d) A barbearia trabalha com sugestdes e reclamacgbes?

R:. Nao, nao trabalhamos, ndo tem nenhum documento ou meio formalizado que o
cliente possa reclamar, absorvemos a opinido do cliente, porque € uma questao de
conforto, se tu ndo esta bem num lugar tu costuma sair, tentamos suprir os caprichos

de cada cliente, mas nada formalizado.

e) Por quais meios a BARBEARIA RAFAEL ROSA se comunica com seus clientes?

R:. Redes sociais como Facebook, Instagram e o préprio Whatsapp.

4. SOCIEDADE
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a) Quais as maiores dificuldades enfrentadas para manter a BARBEARIA RAFAEL
ROSA ativa no mercado?

R:. Dificuldade, eu acho que é trazer o cliente, porque a gente depende deles para
poder trabalhar, em relacdo a maquinario e produto isso € mais tranquilo, tendo
cliente a gente vai conseguir trabalhar, a gente tem que saber trabalhar com eles.
Vou ser sincero, o cliente antigo ndo que ele tenha prioridade, mas ele tem a
fidelidade, mas os novos a gente procura estar sempre em cima deles para eles

permanecerem.

b) As leis e mao de obra sdo um empecilho?

R:. Acho que nao interfere em nada.

c) Quais as facilidades que ajudam na sobrevivéncia da BARBEARIA RAFAEL
ROSA?

R:. Nao existe incentivo de ninguém, mais o Rafael mesmo, € o que ele gosta de
fazer e o que ele procurou para vida dele, porque para ser bem-sucedido tem que

aprimorar o servigo e é isso que mantém a barbearia.

d) ABARBEARIA RAFAEL ROSA faz agbes sociais?
R:. Fora de datas especiais ndao costumamos fazer nada, mas quando tem alguma
data especial procuramos fazer alguma coisa, seja cortando cabelo ou ajudar com

dinheiro.

5. INFORMAGOES E CONHECIMENTO
a) ABARBEARIA RAFAEL ROSA tem um sistema de informacéao definido?
R:. Tudo no boca a boca, ndo tem nenhum programa e nem nada que a gente anote,

mas eu fago a minha parte e anoto no papelzinho.

b) Como as informagdes/dados sao utilizados para melhorar e avaliar o
desempenho?

R:. Fazemos.

c) Como acontece o repasse de conhecimento para os funcionarios?

R:. Boca a boca e pessoal.
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6. PESSOAS

a) Como funciona o processo de selegdo de funcionarios? Qual o perfil que se
enquadra para trabalhar na BARBEARIA RAFAEL ROSA?

R:. Ainda ndo fizemos essa parte, de ter um perfil, alguém que se enquadre na
barbearia, o que me fez vir aqui € que eu ja conhecia o Rafael e ja trabalhava um
pouco como barbeiro, ja tinha um pouco de conhecimento. Mas acho que uma
pessoa que tenha educagédo, bom gosto, que saiba trabalhar com o cliente e tenha

alguma experiéncia como barbeiro.

b) Fale um pouco sobre programa de treinamento e de seguranga no trabalho.

R:. Treinamento a gente tem na barbearia, tanto na barbearia como no curso,
aprender a manusear, como trabalhar, entdo junto com o treinamento ja aprende a
seguranga, que sao as luvas, as caixas descartaveis das laminas, tudo que a gente

precisa aprender a gente aprende mais no curso, a barbearia € mais para aprimorar.

7. PROCESSOS

a) Existe um manual de procedimentos?

R:. Nao existe, na verdade tem o basico, a maquina se passa pra cima e a tesoura
de tal jeito, mas o manual sobre o trabalho ndo tem, acho que de 10 barbeiros 9
trabalham de forma diferente, € bem pessoal, se entrar alguém novo vai aprender no
boca a boca, e mais o basico que a gente ensina, nada oficializado, se tiver um

funcionario novo sozinho o Unico meio que ele vai ter e a internet.

b) Como as mercadorias sao avaliadas?

R:. Nao fazemos avaliagdo, ja temos um conhecimento prévio do produto, na
verdade o que é mais barato a gente pode dar um tiro no escuro, isso quando todo
mundo diz que € bom, a gente vai |a e compra mas se a gente ndo aprova, nao

compra mais.
c) Como funciona o processo de compra dos materiais e equipamentos utilizados?
R:. Tem distribuidora, tem um conhecido que faz a distribuicdo de lamina. Alguns

produtos pela internet, mas a parte do maquinario é sé da internet mesmo.

d) ABARBEARIA RAFAEL ROSA faz o controle de caixa? Se sim, explique.
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R:. A minha parte € bastante, até um pouco do Rafinha eu sei, porque eu tenho que

dividir o dinheiro no final do dia.

8. RESULTADOS

a) E feita uma avaliac&o final dos resultados? S0 comparados com a concorréncia?
R:. N&o, a gente ndo tem nem o resultado de quantos clientes temos, s6 mais ou
menos, a gente faz meio que por numero de cortes do dia, a gente tem um valor por

cima mas nada formalizado.

b) Como a BARBEARIA RAFAEL ROSA faz a avaliagdo do desempenho de seus
funcionarios? De que forma isso acontece? Existe algum tipo de bonificagdo?

R:. Nao tem isso, acho que nao, tenho certeza que ndo tem bonificacao.

9. FINALIZAGAO

a) Na sua opinido, quais sao os pontos fortes da BARBEARIA RAFAEL ROSA?

R:. O trabalho, o corte, qualidade do corte, porque na parte de marketing nao é tao
forte assim, é razoavel, s6 o basico, a estrutura a gente esta melhorando entdo nao
da para falar da estrutura, a gente tem bastante conhecido, isso acaba trazendo

bastante cliente.

b) Quais oportunidades te fazem investir no seu negécio?

R:. Acho que a oportunidade para investirmos a gente sempre tem, todo més tem
oportunidade, toda semana tém oportunidade, mas dessas oportunidades, muitas
delas ndo sédo boas, a gente tem que parar e esperar um pouco, porque investir,
investir e investir acaba se perdendo e ndo tem mais controle de nada. Sempre
aparecem oportunidades, coisas novas, como pigmentagdo, maquina de fazer
barba, acabamento com a pigmentagao, usar o pés barba para limpar o acabamento

da onde pasmos a navalha, ja usamos a mascara de tirar os cravos.

c) Na sua opinido, quais sao os pontos fracos da BARBEARIA RAFAEL ROSA?
R:. O marketing, ndo que seja fraco, mas € comum, a gente nao trabalha com félder,
anuncio, é isso que a gente precisa para conseguir mais clientes, porque para poder

ampliar tem que ter mais clientes, entdo o que vai trazer o cliente € o marketing, o
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tempo de espera também é um ponto fraco, ndo que o cliente deixe de cortar, mas

as vezes sai insatisfeito por causa disso.

d) Para vocé existem ameagas ao seu negocio?
R:. Ndo, porque a gente trabalha com homem, e homem & muito mais fiel que
mulher, mesmo que abrisse outra barbearia aqui no bairro, muita gente continuaria

ali por causa da fidelidade, por conhecer o Rafael e cortar a bastante tempo com ele.

e) No seu ponto de vista, quais aspectos podem ser melhorados na BARBEARIA
RAFAEL ROSA?

R:. Nao melhorados, mas sim reajustado, na estrutura fisica, mas ja € o que esta
acontecendo, porque o Rafael esta reformando, também acho que deveria ter um

padrao e a parte do marketing também.
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APENDICE D - DIARIO DE OBSERVACAO DIRETA

Os principais pontos observados ao longo das visitas na empresa
BARBEARIA RAFAEL ROSA podem ser reunidos nas categorias:

(a) Descricao fisica do ambiente

A empresa Barbearia Rafael Rosa possui uma sede localizada no bairro
Sambaqui, ao norte de Florianépolis (SC), contando com uma estrutura e
atendimento de alta qualidade. Sua estrutura fisica € composta por uma sala
comercial, onde encontram-se toda a estrutura fisica da organizacdo, sendo local de
espera, de corte do cabelo, banheiros e depdsito. Conta com equipamentos
importados para a prestacéo do produto final da organizacdo dando suporte a cortes
mais sofisticados e com maior dificuldade de realizacao.

Segue abaixo descricao fisica:

Figura 3 — Layout da Barbearia Rafael Rosa.

1 - Local de Corte
2 - local de Espera
3 - Banheiros
4 - Depdosito
1
313
3
2
4
ENTRADA

Fonte: elaborado pelo autor (2017).
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No local de corte identificado como area 1, foi encontrado duas cadeiras de
barbeiro cada uma com balcdo de apoio dos materiais e equipamentos para 0s
cortes dos cabelos e espelhos grandes. No local de Espera, logo apés a porta de
entrada, h4& uma mesa de sinuca e fotos de eventos da comunidade, onde a
empresa esteve envolvida, fixadas na parede. Ali estd também, uma pequena mesa
de apoio onde tem 01 garrafa térmica de café, 01 jarra de agua, copos descartaveis
e 01 baleiro. Nesta area esta também, 01 TV LCD e aparelho de som. Ao final da
area 2 esté distribuida 01 longarina de 06 lugares para os clientes se acomodarem
enquanto aguardam o atendimento, ao lado tem também um frigobar com bebidas
gue estdo a venda. O banheiro localiza-se na area 3 ao lado do local de espera para
conforto dos clientes. Divide-se em trés locais: 01 vaso sanitario, 01 chuveiro e 01
pia. Na area 4 encontra-se o depoésito, destinado para guarda de materiais de

expediente e de limpeza.

(b) Funcionamento

A Barbearia Rafael Rosa conta com uma estrutura e atendimento de alta
gualidade. Possui equipamentos importados para a prestacdo do servico da
organizacado, chegando a um resultado final de cortes mais sofisticados e com
maiores dificuldades de realizacdo. Nao possui uma intranet, sendo a cobranca feita
manualmente ou por cartdo através da SumUp Solucdes de Pagamento Brasil LTDA
(PayLeven) com maquina portatil de cartdo. Como tecnologias de marketing contam
apenas com utilizacdo da rede social do proprietario como divulgacdo de seus

trabalhos. Sequencialmente é apresentado o quadro de funcionamento da empresa.

Quadro 9 — Funcionamento da Barbearia Rafael Rosa.

FUNCINAMENTO DA BARBEARIA RAFAEL ROSA PARTES INTERESSADAS NA
ORGANIZACAO

Socios Colaboradores Clientes
Rafael Rosa Barbeiro (Elton Souza) Sociedade Civil (principal)
Fornecedores de Fornecedores de Tecnologia, ] ]
) . ) Sociedade e Parceiros
Servico Acessorios e Boutique
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oo - Wahl Ands (M&quina de Corte) Instituicdes que trabalham no mesmo
Proprietario e . . .
- Fort Atacadista (Boutique) ramo e que realizam trocam de
Colaborador . ) . )
- Alfa Look’s (Produtos cosméticos) informacdes e conhecimento

Fonte: elaborado pelo autor (2017).

(c) Percepcdes a respeito do entrevistado

O proprietario e o funcionario da empresa se mostraram muito acessiveis
para a realizacdo da entrevista e responderam todas as perguntas solicitadas. A
entrevista foi realizada em um clima amigavel e descontraido, o que deixou 0s
entrevistados a vontade, em relacdo aos processos. A visdo do funcionario e do
proprietario, aparentou estar alinhadas, ja que os dois estédo diretamente envolvidos

em todos o0s processos da barbearia.

(d) Percepcdes a respeito da cultura

Visivelmente € percebido que nédo ha presenca de hierarquia na empresa,
visto que tanto o proprietario gestor e o funcionario trabalham nas mesmas
condicBes e possuem 0s mesmos beneficios estruturais, o que contribui para a boa
relacdo entre 0s mesmos, assim, como a transmissdo de experiéncia e

ensinamentos de um ao outro.

(e) Perfil do cliente
Os clientes que procuram a barbearia em sua grande maioria estédo inseridos
no grupo de homens de 15 a 35 anos residentes no bairro de Sambaqui em

Florianépolis (SC).

(f) Atendimento, cortesia com os clientes

Sobre o atendimento, percebo que o tempo de espera de um cliente para ser
atendido na maioria das vezes foi muito grande. Acredito que esta situacdo seja
reflexo da demanda do servico ser maior que a capacidade de atendimento. Os

clientes foram atendidos com cortesia e educacéo durante toda a observacao.

(9) Outros clientes - que néao cortam cabelo
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Constatado um pequeno grupo de clientes que procura a barbearia apenas

com finalidade de entretenimento (jogos, bate-papo).

(h) Limpeza e higiene do local
Sobre a higiene do local, esta deixa a desejar em alguns momentos. Acredito
ser um reflexo da falta de organizacdo nos procedimentos ou talvez referente a

grande demanda que sobrecarrega os funcionarios.

(i) Estacionamento
A microempresa disponibiliza quatro vagas de estacionamento para 0sS
clientes, localizado em frente a sala comercial. Percebe-se que a estrutura atende a

demanda atual.

() Documentos

Aqui constatei um dos principais problemas e gargalos dos processos da
barbearia. Nao existe documentos, nem registros de caixa ou controles. A falta de
organizacao e formalizacdo de documentos e processos acaba afetando todo o

mecanismo, mas, apesar disso a prestacdo do servi¢co acontece.

(k) Como se apresentam — roupas, uniforme, higiene-estética
A empresa possui uniforme, porém, ndo € utilizado diariamente. Nos quesitos
de protecdo e higiene no procedimento de corte, sdo utilizados luvas e materiais

apropriados.

(D lluminacédo, ambiente arejado
O ambiente é bem estruturado com uma boa divisdo dos locais e suas
funcdes. Observo que um ar condicionado iria melhorar as condi¢cbes de

temperatura do ambiente e proporcionar maior conforto aos clientes.

(m) Relacéo entre o proprietario e o funcionario

A relacdo entre o proprietario e o funcionario aparenta ser saudavel. Como
também, a comunicacado entre ambos, que apesar de ndo haver manuais e métodos
formalizados de comunicacdo e transmissdo de conhecimentos e experiéncias

adquiridos, eles se mostraram bastante entrosados e alinhados.
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(n) Tabela de preco dos servi¢os

Os precos cobrados estdo na média do mercado. Possui certo equilibrio por
ser uma empresa que atende um publico, que em sua grande maioria séo
moradores do bairro. Vejo que apesar dos valores cobrados, o servi¢o prestado € de
alta qualidade e por muitas vezes superior a servi¢cos prestados em barbearias com

preco mais elevado.

(o) Formas de pagamento
Ha possibilidade de pagamento em trés formas: dinheiro em espécie, cartdo

de crédito, e cartdo de débito.

(p) Controle de caixa e pagamentos
Pude observar durante as visitas que ndo ha nenhum controle do dinheiro
movimentado na barbearia e nenhuma separacdo do dinheiro e ativos da empresa

com o pessoal do proprietario.
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APENDICE E - FAIXADA DA BARBEARIA RAFAEL ROSA

Figura 4 — Faixada da Barbearia Rafael Rosa.

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2017).
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APENDICE F - INTERIOR DA BARBEARIA RAFAEL ROSA

Figura 5 — Interior da Barbearia Rafael Rosa.

(Y —

EISERg

Fonte: Arquivo pessoal do autor (2017).
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ANEXO 01 - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Concordo em participar, como voluntario, do estudo que tem como pesquisador
responsavel o aluno de graduacdo Luiz Gustavo Dutra Vieira do curso de
Administracdo da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), que pode ser
contatado pelo e-mail lgudutravieira@gmail.com e pelos telefones (48) 3235-1223 e
(48) 99912-6914. Tenho ciéncia de que o estudo tem em vista realizar entrevistas
com profissionais da area de estudo, visando, por parte do referido aluno a
realizagdo de um trabalho de conclusdo de curso, intitulado “APLICACAO DE
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL: Um melhoramento do processo de produc&o
de uma barbearia”. Minha participacdo consistira em conceder uma entrevista que
sera transcrita. Entendo que esse estudo possui finalidade de pesquisa académica,
gue os dados obtidos ndo serdo divulgados fora do ambito académico da
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), a ndo ser com prévia autorizagao,
assegurando assim minha privacidade. Além disso, sei que ndo receberei nenhum

pagamento por esta participacao.

Florianopolis, de de 2017.

Nome: Rafael Rosa
RG:
CPF:
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ANEXO 02 — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Concordo em participar, como voluntario, do estudo que tem como pesquisador
responsavel o aluno de graduacdo Luiz Gustavo Dutra Vieira do curso de
Administracdo da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), que pode ser
contatado pelo e-mail lgudutravieira@gmail.com e pelos telefones (48) 3235-1223 e
(48) 99912-6914. Tenho ciéncia de que o estudo tem em vista realizar entrevistas
com profissionais da area de estudo, visando, por parte do referido aluno a
realizagdo de um trabalho de conclusdo de curso, intitulado “APLICACAO DE
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL: Um melhoramento do processo de produc&o
de uma barbearia”. Minha participagdo consistira em conceder uma entrevista que
sera transcrita. Entendo que esse estudo possui finalidade de pesquisa académica,
gue os dados obtidos ndo serdo divulgados fora do ambito académico da
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), a ndo ser com prévia autorizacao,
assegurando assim minha privacidade. Além disso, sei que ndo receberei nenhum

pagamento por esta participacao.

Florianopolis, de de 2017.

Nome: Elton Souza
RG:
CPF:
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ANEXO 03 - CASO PARA ENSINO
Caso para Ensino: Aplicacdo De Diagnostico Organizacional:
Um melhoramento do processo de producao de uma barbearia

Autoria: Luiz Gustavo Dutra Vieira

Resumo

O objetivo educacional deste caso de ensino é proporcionar ao aluno uma reflexdo da
necessidade e aplicacdo de um diagndstico organizacional nas empresas que buscam um
melhoramento do seu funcionamento administrativo. No estudo a empresa tida como
exemplo, por inexperiéncia e desconhecimento de gestdo administrativa do proprietario
apresenta grandes falhas de gestdo sem o menor controle sobre seus processos. A partir disso,
foi elaborado por uma visdo externa de um individuo tido como “consultor” uma proposi¢ao
de solucbes dos problemas identificados. Este caso apresentou contribuicdo ao modo de
diagnostico organizacional, pois, foi desenvolvido através de trés ferramentas sendo elas:
matriz GUT, matriz SWOT/FOFA e a planilha 5W2H. O trabalho podera servir de apoio a
futuros estudos em diversas areas, pois, as ferramentas podem ser aplicadas em variadas
areas, mas este estudo especifico se mais adequa ao uso por alunos de graduacdo em

administracdo de empresas.
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A IDEIA

Mais uma manhd de sdbado Augusto (nome ficticio), estudante universitéario
encaminha-se para a barbearia de seu bairro, como de rotina, onde pretende cortar o cabelo e
aparar a barba.

Chegando & por volta das 09 horas da manhd se assusta como 0 nimero de outros
jovens aguardando também para serem atendidos.

Cumprimenta José (nome ficticio) o proprietario e seu ajudante Renato (nome
ficticio). Como a barbearia possui uma mesa de sinuca vai se entretendo com outros jovens
que tambeém sdo clientes assiduos do estabelecimento, mas, esta preocupado, pois, tem um
compromisso no horério de almogo.

Neste momento lembra-se de um assunto que vem refletindo ha algum tempo, como é
feita a gestdo desta barbearia. Como ja possui uma relacdo de amizade com proprietario ele
questiona:

- José tu sabes quantos clientes tens? Quantos cortes de cabelo a barbearia realiza
diariamente?

- Eu néo sei exatamente quantos clientes a barbearia tem, nem o controle de quantos
servicos sao feitos por dia.

- Mas entdo como é realizado controle do dinheiro que entra na barbearia?

- Nao hé controle formal, é tudo por minha conta. Ndo faco separacdo do meu
dinheiro e da empresa.

- Mas hoje o que é controlado aqui?

- Unica coisa que eu prezo é a qualidade do servico e satisfacdo do meus clientes.
Mas nédo tenho nenhuma forma de controle.

- José tu ndo achas que é preciso organizar a sua empresa.
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- Sim Augusto, E uma vontade que eu tenho, mas pela falta de tempo e de
conhecimento na area de administrar ndo consigo realizar.

Depois de sair da barbearia, chegando atrasado ao seu compromisso, Augusto
continuou refletindo sobre a situacdo conversada. No outro dia entrou em contato com José e
perguntou sua opiniéo:

- José, andei pensando com o que conversamos e tive uma ideia que ira ajudar a nos
dois. O que vocé acha que em meu trabalho de conclusédo de curso para faculdade eu
elaborar um diagnostico organizacional dos processos de sua empresa?

- Claro que aceito Augusto, assim vocé podera me ajudar a organizar a empresa. Mas
eu ndo nem sei por onde comegar.

Depois do acordado entre dois, Augusto deu inicio ao seu estudo de como realizar o

diagndstico organizacional para poder melhorar os processos da barbearia.

O ESTUDO

A empresa em que Augusto ira elaborar o estudo € uma barbearia, considerada pelo
SEBRAE como uma micro empresa. Esta inserida no mercado de bairro, atendendo
principalmente os clientes locais, que em sua maioria sdo jovens.

Atualmente existem ainda empresas sem qualquer organizacdo ou conhecimento de
gestdo. Frente a esta situacdo, Roesch (1999) refere que para alcancar os objetivos e sucesso
da empresa, é necessaria a utilizacdo de uma gestdo eficiente, que seja qualificada e com
capacidade de sincronizar e administrar corretamente 0s seus ativos disponiveis (...).

No inicio de sua pesquisa Augusto verificou que a Barbearia ndo utiliza nenhum

método de gestdo e que o proprietario realiza todos 0s procedimentos de forma empirica.



89

Confirmou entdo a necessidade da realizacdo do diagndstico organizacional.
Entendendo que este é uma ferramenta que possibilita aperfeicoamento de gestéo.

Assim como ja realizado em outras organiza¢Ges o diagndstico busca reconhecer e
entender a empresa e 0 ambiente em que esta esta inserida, podendo assim e a partir dai
propor estratégias e solucGes aos problemas encontrados. Segundo ROSA (2001) O
diagndstico permite ao gestor ter um olhar mais amplo e integral de sua organizacéo,
facilitando o encaminhamento e solugdes dos problemas.

Augusto entdo iniciou a identificacdo do macroprocesso administrativo que envolve a
barbearia levantando primeiramente 0s processos que compde o funcionamento da empresa.
Para isso utilizou duas ferramentas: a entrevista exploratdria com José, o proprietario e
Renato, o funcionario e a observacao direta através de visitas a empresa durante periodo de
estudo.

A entrevista foi elaborada com base nos critérios do modelo de exceléncia de gestao
anteriores a 2016, com o0 objetivo de conhecer a realidade da empresa através dos
depoimentos de quem participa diariamente da organizacdo. Na observacdo direta foram
percebidos o0s aspectos fisicos, materiais, condi¢cbes ambientais e 0s gargalos que atingem a

empresa. No quadro abaixo seguem os processos identificados.

Quadro 1 — Processos Identificados como Componentes do Macroprocesso de Producdo de Estética.

o Processos de Suporte
Processos Primarios

Processos Organizacionais Processos Gerenciais

- Processo de Planejamento

- Processo de Vendas Estratégico e Tatico
- Processo de Cobranca - Processo de Recrutamento e - Processo de Avaliacédo de
- Processo de Prestacéo Selecgéo Resultado
de Servico - Processo de Compras

- Processo de Treinamento de
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Pessoal

Fonte: elaborado pelo autor.

Na sequencia com a identificacdo dos processos realizados na empresa, 0S mesmos

foram triangulados com os fundamentos da matriz GUT, que envolvem a andlise e

mensuracdo dos processos a partir dos aspectos: gravidade, urgéncia e tendéncia para

priorizacdo das agBes a serem tomadas. Segue abaixo quadro resultante da analise dos

processos através da ferramenta acima descrita.

Quadro 2 — Resultado da Matriz GUT.

MATRIZ GUT
Total
Processos Acéo ((.5) (EJ) . (T) .| GxUx |Prioridade
Gravidade | Urgéncia| Tendéncia T
Processo de | Elaborar plano 3 4 3 36 4
8 0 Vendas de marketing
O -
0 = Aperfeicoar
ﬂ \E Processo de meios de 2 2 2 8 7
Cobranca
8 = cobranca
@
@ Processo de .
o
o Prestacéo de Atender o desejo 2 2 2 8 7
; do cliente
Servico
Formalizar
Processo de estratégias e 5 5 3 75 2
9 | Planejamento taticas
<Z‘: Estratégico e | Elaborar meio de
o Tético comunicagao 3 3 2 18 5
2 das metas
w | N Utilizar
= <ZE Processo de | instrumento para
% O | Recrutamento processo de 3 2 2 12 6
o & | e Selegdo selecédo de
n|wn funcionarios
wi o Implantar
Q| @ | Processode | aih40 de 5 5 5 125 1
@Dy | Compras . .
O| 0O gestao financeira
8 8 Processo de Elaborar
Lu . .
O | & | Treinamento | MCentvos de 2 2 2 8 7
O treinamento de
o de Pessoal
o pessoal
0 0
= Implantar
N
g Processo de método de
W 2 Avaliacédo de ~ 3 4 4 48 3
O L gestéo de
O of Resultado
v W resultados
o O




Fonte: elaborado pelo autor.
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O proximo passo, o pesquisador realizou uma analise das limitages e potencialidades

da empresa, levando em conta 0s aspectos internos e externos como elencados pela matriz

SWOT. Abaixo a resultante desta ferramenta.

Quadro 3 — Resultado da Matriz SWOT.

FATORES INTERNOS (CONTROLAVEIS)

FATORES EXTERNOS (INCONTROLAVEIS)

Forcas:

- Qualidade do Servico
- Ambiente Organizacional

- Diferenciacdo do Servico

Oportunidades:

- Inexisténcia de Concorréncia
- Busca por Treinamento

- Alto Grau de Fidelizagéo

PONTOS FRACOS| PONTOS FORTES

Fraquezas:

- Organizacdo Administrativa
- Tempo de Espera para Atendimento
- Coleta de Sugestdes e Reclamacdes

- Marketing

Ameacas:

- Dificuldade de M&o de Obra
- Falta de Incentivos

- Alto Grau de Fidelizagéo

Fonte: elaborado pelo autor.

Através do quadro acima o pesquisador pode elencar os principais fatores

controlaveis pela organizacédo que sdo forcas e fraquezas e os fatores incontrolaveis que séo as

oportunidades e ameacas.

Em um estudo desenvolvido por Silva (2010) Augusto percebeu que o diagnostico

organizacional é a etapa mais complexa do processo administrativo, pois, € nela que é feita a

avaliacdo detalhada dos aspectos internos e externos da organizacdo visando reconhecer e

entender as deficiéncias nos processos da empresa.

Apos aplicacdo destas ferramentas, o pesquisador confirmou a necessidade de que José

precisa ter um olhar mais amplo e integral do funcionamento da barbearia, podendo assim,

reconhecer os obstaculos que dificultam o desenvolvimento de sua organizagéo.
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A PROPOSTA

A proposta desenvolvida por Augusto foi a elaboracdo de um plano de recomendacdes
de melhorias cabiveis a empresa.

A partir dos resultados obtidos na matriz GUT e na matriz SWOT o pesquisador
utilizou a ferramenta planilha 5W2H para desenvolver o plano de recomendacdes com o
objetivo de melhoria de funcionamento da barbearia. Nesta planilha cruzou os resultados das
identificacGes dos processos, suas prioridades de interferéncia, como também as fraquezas,
ameacas, forcas e oportunidades encontradas.

A planilha 5W2H envolveu em elencar os pontos a serem melhorados através das
cinco questdes que compreendem a ferramenta, que sdo elas: What (o qué), When (quando),
Who (quem), Where (onde), Why (por que), How (como) e How much (quanto custa) e assim
foi possivel tracar acBes de melhoria para cada processo.

Segue abaixo quadro 4 onde foi apresentado as recomendacdes para a barbearia.



Quadro 4 — Planilha 5W2H: Plano de Recomendacéo.
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5W2H
R Onde? Quem? Quando? Quanto custa?
? ? ? ? ? ?
O qué? (What?) Porque? (Why?) (Where?) (Who?) (When?) Como? (How?) (How much?)
Matriz GUT
Elaborar plano de Necessario melhorar a captagéo até Cons_ultoria
Processo de Vendas . . SEBRAE Gestor . online ao Sem custos
° marketing de clientes fevereiro/2018 SEBRAE
*é Utilizacdo de
b:_ Processo de Cobranca Aperfeicoar meios de Para sincronizagao com a Empresa Ge§t0r//. até junho/2018 ~meios R$ 250,0q reais
p cobranca gestdo financeira analisada Funcionario sofisticados de por més
a cobranga
8 Fazendo estudo
o a j - . L
Processo de Rrestagao de | Atender 0 desejo do para fidelizar o cliente Empresa Ge§tor,/ | até junho/2018 segun_do as Sem custos
Servico cliente analisada Funcionario necessidades
dos clientes
Formalizar estratégias e Dar rumo a empresa, assim . Cons_,ultoria
" R SEBRAE Gestor Imediato online ao Sem custos
Processo de taticas como definir misséo e visdo SEBRAE
k%) Planejamento Para funcionari : A tach
o| & Estratégico e Tético Elaborar meio de “ara uncionarios estarem Empresa o presentagao
2| o S alinhados com os desejos da - Gestor até maio/2018 | da empresa por Sem custos
S| G comunicagéo das metas analisada =
a| & empresa reunides
> — e - N -
" < Processo de Utilizar instrumento para Garantir um melhor Consultoria
S| © Recrutamento e Selecio | Processo de selecdo de | entendimento das capacidadese | SEBRAE Gestor até junho/2018 online ao Sem custos
g 8 ¢ funcionérios fung¢des do novo contratado SEBRAE
S| 8 « ) . Consultoria
ol & Processo de Gestdo Implantar método de Para ter controle de receitas e . .
a| 8 Financeira gestdo financeira gastos da empresa SEBRAE Gestor Imediato online ao Sem custos
= SEBRAE
Processo de Treinamento | Incentivar Treinamento Aperfelgoa}mento continuo dos Emprt_asas Gestor até junho/2018 Através de R$ 300,00
de Pessoal de pessoal servigos prestados parceiras Whorkshops
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»n .2
O ®© H ~ R
a ‘S| Processo de Avaliagdo Implantar método de Para realAlza_r comparagao Ico(;n a EBRAE até Conls_ultorla
S de Resultado gestio de resultados concorréncia e ter controle dos S Gestor fevereiro/2018 online ao Sem custos
E g resultados internos SEBRAE
Matriz FOFA
Contratacdo de
Orggn_lzagqo Formalizar processos da | Para garantir uma organizagdo Empresa Gestor até junho/2018 empresa _de R$ 800100 por
Administrativa empresa NOS Processos analisada assessoria més
administrativa
. Contratacdo de . Empresa até Processo de ,
Tempo de Atendimento L Conseguir atender a demanda - Gestor Recrutamento e Pro-Labore
funcionario analisada dezembro/2017 x
2] Selecdo
N
2 Utilizando
= ~ . . . L
S Coleta de_S!{gestoes e Implantar_ pesquisa de | Saber as reals.nece55|dades dos Empresa Gestor Imediato formula~r|o de R$ 20,00 reais
w Opinides opinides clientes analisada sugestdes e
reclamacdes
Empresa de
Utilizar de maneira assessoria de Gestor / Pesquisa via De R$ 300,00 a
Marketing Ineficiente | eficiente ferramentas de | Conseguir atingir o publico alvo | Empresa de | Parceria com | até maio/2018 ir?ternet R$ 1000,00
marketing acessoria de empresas reais
marketing
Dificuldade de mdo de | Incentivar funcionarios a Evitar rotatividade Empresa Gestor até junho/2018 ilf]lcaetl)chsgg 2 A combinar
@ obra permanecerem na equipe analisada J s
S premiagdes
°é Buscar estimulos na lei Aproveitar onortunidades dadas Consultoria
< Falta de incentivos ou acdes de pessoas € P or vel'é)ulos externos SEBRAE Gestor até junho/2018 online ao Sem custos
governo. P SEBRAE

Fonte: elaborado pelo autor.
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Apos finalizar o plano de recomendac@es o pesquisador afirmou a importancia de um
consultor para a empresa, e que este seja qualificado e traga uma visdo externa, podendo
assim sugerir solucdes e novos métodos de gestdo, buscando um aperfeicoamento e inovagao

administrativa.

NOTAS DE ENSINO

As notas de ensino deste caso comtemplam sugestBes de uso de exercicios e

abordagens em sala de aula, podendo assim desenvolver e alcangar resultados pedagogicos.

Objetivos Educacionais

O objetivo educacional deste caso de ensino é possibilitar o aluno a refletir sobre a
importancia e a necessidade do diagnostico organizacional nas empresas que buscam atingir a
exceléncia na gestao.

Apos a finalizacdo deste caso de ensino, os alunos devem: (a) saber como identificar
0S processos de uma organizacdo reconhecendo a importancia dos mesmos; (b) entender
como funcionam as ferramentas de gestdo: Matrizes GUT e SWOT e (c) compreender a

utilizacdo da planilna 5W2H para elaboracdo de um plano de recomendacdes cabiveis.

Utilizacdo Recomendada
Este caso foi desenvolvido para ser aplicado aos alunos de graduacdo, com énfase no
curso de administracdo, podendo ser utilizado nas disciplinas que envolvem diagndstico

organizacional e elaboracdo de estratégias.
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Breve Arcabouco Teorico Necessario para a discussdo do Caso

Atualmente para conseguir sobreviver ao mercado competitivo as empresas
necessitam buscar continuamente maneiras de melhoria de seu desempenho. Uma dessas
maneiras é através do aperfeicoamento dos processos das organiza¢cbes. Hammer e Champy
(1994) reforcam que processo é um composto de acdes aplicadas juntamente com um objetivo
comum, que pode ser um produto ou Servico.

Gongalves (2000) classifica os tipos de processos, independente de seu tipo podendo
ser considerados sempre organizacionais, pois, sao eles que possibilitam o funcionamento da
empresa. Refere que existem diferentes enfoques sobre tipos, mas entende que os principais a
serem identificados e implementados nas empresas sdo: processos primarios ou de negocio; e
processos de suporte ou apoio: organizacionais e gerenciais; e quanto a classificagédo:
macroprocessos e subprocessos.

Para Matos (2013) o macroprocesso de uma empresa compreende o conjunto dos
processos primarios, organizacionais e gerenciais, estabelecidos pelas caracteristicas e
particularidades da organizacdo, como por exemplo: missdo e visdo. O autor ainda
complementa que uma interrelacdo e uma integrac@o de todos 0s processos sao pontos chaves
para o funcionamento adequado do macroprocesso.

O entendimento do macroprocesso da empresa facilita o gestor a realizacdo do
diagnostico.

Conforme Rosa (2001) diagnostico € uma ferramenta feita através do levantamento
e analise da situacdo que se encontra a empresa, proporcionando a identificacdo das
dificuldades que interferem e prejudicam na aplicacdo dos processos, apontando acbes para
solucionar os problemas.

Para elaboracdo do diagndstico organizacional, Oliveira (2006) define que séo

necessarias quatro fases: 1) Identificar o problema que afeta a empresa; 2) Reunir
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informacdes sobre o problema identificado; 3) Refletir sobre as informagdes, analisando as
diversas possibilidades para compreenséo do problema e 4) Verificar a ocorréncia de casos e
experiéncias similares ja acontecidos para entdo realizar uma comparacdo com o problema
identificado buscando assim corrigi-lo.

Seguem agora as ferramentas utilizadas para a elaboracdo do diagndstico
organizacional.

- A Matriz GUT, segundo Cavalcanti (2009) é formada por trés fatores diferentes que
ajudam como orientacdo na tomada de decisdo, priorizando assim as agdes. Para realizar a
priorizacdo das agdes sdo utilizados de trés aspectos: a gravidade do desvio, o tamanho da
urgéncia de eliminacdo do problema e a mensuracdo da tendéncia de crescimento do
problema.

- Segundo Oliveira (2007) a matriz SWOT ¢ estruturada em quatro tépicos, que sao
eles:

1) Pontos fortes: sdo as vantagens operacionais conseguidas através da diferenciacao
dos servicos ou produtos.

2) Pontos fracos: sdo as desvantagens operacionais ocasionadas por situacoes
indesejaveis.

3) Oportunidades: sdo situacdes presentes no ambiente externo da organizacdo que
podem ser aproveitadas.

4) Ameacas: sao situacdes do ambiente externo que podem vir a prejudicar a empresa.

- A parte final do diagndstico organizacional é a elaboracdo de um plano de acGes, que
pode ser desenvolvido através da aplicacdo da planilha 5W2H, na qual OLIVEIRA (1996)
destaca suas perguntas: What (o qué), When (quando), Who (quem), Where (onde), Why (por
que), How (como) e How much (quanto custa) como pontos a serem seguidos buscando

sempre um objetivo final, a mesma ferramenta também designa quem ira realizar cada tarefa.
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Aspectos pedagdgicos
Para a reflexdo e discussao das questdes a seguir, é aconselhdvel a formagdo de grupos

compostos por 3 ou 4 alunos.

Questdes para Discussao

Para iniciar o estudo, o professor devera designar empresas ficticias com problemas de
funcionamento ou ndo, diferente umas das outras para cada grupo. Solicitard entdo que seja
feita uma discussdo entre os membros sobre a possibilidade da realizagdo do diagndstico
organizacional através das perguntas:

1) E possivel a realizacio do diagndstico organizacional na empresa. Se sim, porque?

2) O diagndstico devera abranger uma area especifica ou todo macroprocesso de
funcionamento da empresa?

Apos a definicdo da necessidade e onde devera ser aplicado o diagndstico
organizacional o professor com o intuito de aquecer a discussao e reflexdo sobre o tema ira
indagar como sera realizado o diagnostico

3) Qual o método que sera utilizado para a identificacdo dos processos?

4) Qual a melhor maneira de andlise problemas encontrados?

Por ultimo com os problemas identificados e suas respectivas analises o professor
devera solicitar que os alunos desenvolvam solucdes para os problemas encontrados

5) Como sera proposto a solucao dos problemas?

6) Qual a vantagem da empresa ao aplicar o plano de melhoria?

Com o intuito de estimular o aprendizado da turma e a troca de experiéncias o
professor solicitara que cada grupo apresente suas respectivas etapas de resolucdo das

questbes para 0s outros grupos, provocando assim um debate geral sobre o tema.
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Concluséo da Discusséo

Apb6s o término do debate geral o professor deve evidenciar a importancia do
diagnodstico organizacional, como também apontar a relevancia de uma analise a partir de uma
visdo externa, seja por consultoria ou por analise da concorréncia 0 que proporcionard a
aplicacdo de mudangas.

Encerrando a atividade o professor deve destacar que apesar do modo de realizagdo do
diagndstico organizacional, 0 mesmo deve sempre ser visto como um componente estratégico

da gestdo de empresas, pois, possibilita a busca da exceléncia administrativa.
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