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RESUMO

O artigo intenciona a implantagdo de novas propostas estratégicas a partir da
deteccdo dos processos que devem ser reavaliados norteando o setor estratégico
em direcdo a intervengcdo adequada. Pois, as organizagbes devem adotar posturas
proativas e estarem preparadas para mudancgas constantes no ambiente atual,
principalmente empresas no ramo alimenticio. Neste contexto compreende-se que
ha necessidade de mudanga organizacional, para conquista da satisfagcdo dos
clientes, e consequentemente para o crescimento econbmico da empresa, tendo
como foco o desenvolvimento do setor de marketing, novos métodos de preparo dos
produtos, novas ofertas de cardapio, e aumento do quadro de colaboradores. A
metodologia deste artigo pauta-se em um estudo de caso, de analise qualitativa com
finalidade descritiva, a qual utilizou-se de revisdo de bibliografia realizada em livros,
artigos online, bem como sites da internet. Usamos como ferramentas de
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diagnostico, a Matriz Swot e a 5W2H. Contudo, a finalidade desta investigagéo, é
fornecer aos gestores e a sociedade, uma compreensdao mais abrangente da
organizagao, para que possam tomar decisbes mais precisas e eficazes, como forma
de planejar agdes e intervengbes que atendam as expectativas dos clientes, e
favoregam o comprometimento dos trabalhadores, promovendo por consequéncia
resultados positivos em termos econdmicos para a organizagao.

Palavras-chave: Matriz Swot, 5W2H, plano de acgéo.
ABSTRACT

The article aims to implement new strategic proposals based on the detection of
processes that must be reevaluated in the north of the strategic sector towards
appropriate intervention. Therefore, organizations must adopt proactive stances and
be prepared for constant changes in the current environment, especially companies
in the food sector. In this context, it is understood that there is a need for
organizational change, to achieve customer satisfaction, and consequently for the
company's economic growth, focusing on the development of the marketing sector,
new methods of preparing products, new menu offers, and increase in the number of
employees. The methodology of this article is based on a case study, qualitative
analysis with descriptive purposes, which uses a bibliography review carried out in
books, online articles, as well as internet sites. We use the Swot Matrix and 5W2H as
diagnostic tools. However, the purpose of this investigation is to provide managers
and society with a more comprehensive understanding of the organization, so that
they can make more accurate and effective decisions, as a form of planned actions
and interventions that meet customer expectations, and favor the commitment of
employees. workers, consequently promoting positive results in economic terms for
the organization.

Keywords: Swot Matrix, 5W2H, action plan.
1 INTRODUGAO

O objetivo do trabalho é fazer uma analise diagndstica da empresa CDC, a
partir do fomento de uma discussao estratégica da organizagao, direcionada pelas
ferramentas de diagnodstico Matriz Swot e 5W2H para uma compreensdo mais
abrangente das questbes organizacionais, bem como, para criar estratégias de
gestdo em diregdo ao comprometimento dos colaboradores e o desenvolvimento

econdmico da organizagao.

Assim sendo, o planejamento estratégico foi usado a partir da ferramenta
Matriz Swot, instrumento amplamente utilizado em varios setores para tomar
decisbes relacionadas a gestdo e aos negocios da empresa, a qual fornece uma

visdo abrangente da situagdao da empresa, considerando seus pontos fortes, pontos
2



fracos, oportunidades e ameacas. Instrumentos quantitativos que avaliam recursos
disponiveis, como proje¢des econdmicas e orcamentos ligados a projetos e

atividades.

A sintese de como a Matriz Swot apresentada a empresa diz que, as forgas
se relacionam ao ambiente que € de facil acesso, confortavel e arejado, com uma
variedade de assentos diversificados e disponiveis, preco acessivel, equipe
qualificada, e boa reputagdo na visao dos clientes. As principais fraquezas dizem
sobre a baixa capacidade de inovagcdo quanto aos produtos, e ao preparo dos
alimentos ainda imperfeito para o padrdao de consumo na visdo dos clientes
pesquisados. Em relacdao as oportunidades, ha o crescimento da demanda por
novos e diferentes produtos, implantagdo do QR Code do Pix para facilitagdo do
pagamento, e contratagcdo de um funcionario exclusivo para o atendimento do caixa.
E em relagdo as ameacgas, ha concorrentes externos com maior variedade de
produtos, e maior qualidade em alguns itens, além da agilidade no atendimento e na
hora do pagamento.

Outra ferramenta usada como proposta de solugdo para a empresa foi a
ferramenta 5W2H que converte-se em agdes praticas para formulagao de estratégias
idealizadas para o plano de acdo. O 5W2H ¢, portanto, um checklist que indica as
atividades, os prazos e as responsabilidades de todos os envolvidos em um projeto.

A metodologia deste artigo pauta-se em um estudo de caso, de analise
qualitativa com finalidade descritiva, a qual utilizou-se de revisdo bibliografica em
livros, artigos online, bem como sites da internet.

Portanto, as organizagbes evoluem ao longo do tempo, e as mudancgas
pautadas em um diagnoéstico preciso, sdo mais seguras para decisdbes empresariais

que objetivam garantir uma organizagao eficiente e eficaz.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Ferramenta Matriz Swot

O planejamento em uma empresa tem como principal beneficio fornecer uma
abordagem integrada e abrangente do ambiente interno e externo. No entanto,

requer uma compreensao a partir de ferramentas que nos esclaregam os conceitos,



e solugdes que podemos apontar em varias escalas de uma unidade de negdcio,

sendo pequena, média ou grande empresa. (RAEBURN, 2023)

Para Filho e Quintairos (2014), o planejamento estratégico € o processo de
definicdo de metas da organizagao relacionadas a longo prazo, com analise de risco
e postura de flexibilidade, com definicdo de agdes que serdo utilizadas e dos
recursos disponiveis para alcanga-las principio norteador para investir em inovagao,
cultura organizacional e a¢des que funcionem como respostas a um ambiente de

constante mudancga no mercado.

O diagnéstico estratégico envolve a andlise das informagdes, considerando
a visdo dos stakeholders (partes interessadas), e avalia os aspectos da realidade
externa e interna. Na analise externa, sao identificadas ameacas e oportunidades,
enquanto na interna, sdo examinados pontos fortes, fracos e neutros, isso inclui uma
analise dos concorrentes para obter um posicionamento competitivo realista e evitar
problemas no planejamento estratégico, o qual visa orientar o planejamento

estratégico empresarial.

O controle e avaliagao monitoram o desempenho em relagdo aos obijetivos,
envolvendo avaliagdo de desempenho, comparagdo com metas, analise de desvios
e acodes. Isso inclui 0 acompanhamento da eficacia nas corregcdes e a incorporagao
de informagdes para os ciclos futuros, mantendo o equilibrio adequado entre custos
e beneficios no planejamento estratégico (FILHO e QUINTARAIROS, 2014).

Esses dados falam sobre a importancia da analise Swot, para o planejamento
estratégico das empresas, considerando os fatores internos e externos que afetam
seu desempenho. A analise Swot € uma ferramenta que permite identificar as forcas,
fraquezas, oportunidades, e ameacgas de um negocio, e definir estratégias para

melhorar sua competitividade e crescimento.

A Anadlise Swot foi criada na década de 1960, por Albert Humphrey, na
Universidade de Stanford e se tornou popular e versatil para a gestdo de negécios.
Com esses estudos feitos acima, podemos ter ideia de como é feita a analise Swot,
usando uma matriz com 4 quadrantes que representa exemplos praticos de

aplicacao em diferentes areas e situagdes. (Volpato, 2022)



A analise Swot é uma ferramenta valiosa para orientar ag¢des futuras,
estratégias de mercado, comportamento em relagdo aos concorrentes e parcerias.
Antes da analise Swot, as empresas enfrentam desafios na avaliagcdo de
informagdes e frequentemente falham em seus planejamentos. A analise Swot foi
desenvolvida para abordar essas lacunas, integrando as variaveis internas e
externas da empresa. Ela busca identificar os pontos fortes e fracos internos,
juntamente com as oportunidades e ameagas externas, para embasar decisdes

estratégicas as empresas.
2.2 Ferramenta 5W2H

O mercado retrata a necessidade das empresas em aumentar a experiéncia
do cliente, em todos os setores e ramos de atuacio, atendendo as expectativas dos
mesmos e proporcionando-lhes um alto nivel de satisfacéo, para tanto € necessario
identificarmos os sabotadores ao crescimento empresarial. Assim, se utiliza a
ferramenta SW2H que é bastante versatil e util para solucionar diversas demandas,
seja no ambiente corporativo ou até mesmo na vida pessoal. Ela parte de respostas
de sete questbes simples para chegar a um plano de agao especifico. Por isso, é
uma das metodologias mais populares entre administradores e empreendedores,
principalmente aqueles que desejam se aperfeigcoar no ambito profissional e pessoal.
(Prada, 2022)

Para De Paula (2015), a ferramenta 5W2H é utilizada para compor planos de
acao e melhoria de maneira rapida e eficiente, seu principal objetivo € a definicao de
tarefas para que sejam eficazes e de facil acompanhamento. A sigla é definida da

seguinte forma:

e What (o que sera feito?)

e Why (por que sera feito?)

e Where (onde sera feito?)

e When (quando sera feito?)
e Who (por quem sera feito?)
e How (como sera feito?)

e How much(quanto vai custar?)



Dessa forma, a metodologia 5W2H se baseia na resposta dessas 7 perguntas,
onde podera se desenvolver um planejamento e também um mapa de atividades a
serem realizadas. Por ser uma ferramenta de facil utilizacdo, ela tem ganhado
bastante visibilidade, isso se deve pelo fato de poder mensurar, quais agées devem
ser tomadas e quais riscos a empresa sofre, e ao utilizar esse método, diminui os

riscos e incertezas, crescendo de forma saudavel e acelerada.

Quando se utiliza de ferramentas que possuem qualidade, em particular do
5W2H, elas se tornam relevantes, pois atuam como suporte ao planejamento,
identificacdo de problemas e resolucdo de incidentes. O uso correto destas
ferramentas possibilita o entendimento e o conhecimento dos processos das

empresas, proporcionando uma melhor gestdo das mesmas.

Com a capacitagao, infraestrutura adequada e uma equipe qualificada, a
empresa estara preparada para oferecer um servigo diferenciado no mercado, o que

contribuira para o seu sucesso e crescimento.

Apesar de o 5W2H ser alvo de varios estudos, ainda ndo se sabe quem o
desenvolveu. E possivel que tenha sido criada durante a “implantagdo do Sistema
Toyota de Produgdo”, ja que os trabalhadores da fabrica foram essenciais para o

desenvolvimento dessa metodologia. (5W2H, 2020)
2.3 Desenvolvimento Econdémico

“A teoria do desenvolvimento econdmico, surgiu nos anos 1940 em plena
crise do pensamento neoclassico. O primeiro modelo formal de desenvolvimento
econdmico — o de Harrod-Domar — nasceu ainda neste quadro.” (Bresser-Pereira,
2008)

De acordo com Reis (2022), o conceito de desenvolvimento econdmico se
refere a evolugéo da economia de uma forma que favorece a melhoria da qualidade
de vida das pessoas. Geralmente, esta ligada a criagdo de riqueza, embora também

abrange outras dimensdes, como a distribuicdo dessa riqueza. O desenvolvimento



econdmico € alcancado quando o sistema de produgdo cresce por um tempo

progressivo, favorecendo a criagao de riqueza e a acumulagao de capital.

Para entender melhor o que € desenvolvimento econdmico, é preciso saber
diferencia-lo de crescimento econémico. O crescimento econémico pode ser mais
facil de ser atingido, e também, ser definido como a melhora dos indicadores
quantitativos da economia. O crescimento econdmico surge quando existe um

aumento na produgao de bens e servigos, junto a eles, o consumo elevado.

O desenvolvimento econémico é o processo de melhora do bem-estar geral
da populacéo, indicado pela elevacao dos indicadores quantitativos e qualitativos da
economia, tais como PIB, a renda per capita, a educacgao, a saude, o meio ambiente,
entre outros, o desenvolvimento econdmico depende do crescimento econémico,
mas também, na distribuicdo equitativa da riqueza e da sustentabilidade ambiental.
(Bresser-Pereira, 2008)

De acordo com o Wikipedia “O processo de desenvolvimento econémico supode
ajustes institucionais, fiscais e juridicos, incentivos para inovagdes,
empreendedorismo e investimentos, assim como condigbes para um sistema

eficiente de producéo, circulacéo e distribuicdo de bens e servigos a populagao.”

3. METODOLOGIA

A metodologia proposta para esta analise se utilizou da revisdo de bibliografia
em livros e artigos online, bem como sites da internet. A pesquisa pode ser
classificada como qualitativa com finalidade descritiva e utilizou como estratégia de
investigacdo o estudo de caso. Os instrumentos utilizados para as analises

constituiram-se no uso das ferramentas conhecidas como: Matriz SWOT e o 5W2H.

Foram realizadas 5 (cinco) visitas técnicas a organizagdo, onde pode-se
observar, o que era servido e como era seu funcionamento. Também houve 2 (duas)
reunides presenciais com os proprietarios do estabelecimento, além de conversas

por telefone, onde se pode entender sobre a empresa.



4 ESTUDO DE CASO OU PLANO DE MELHORIA PARA O ESTABELECIMENTO
cDC

4.1 Breve Histoérico do bar

A empresa CDC, é do ramo alimenticio, e foi inaugurada em 2019 (dois mil e
dezenove) no espago de uma faculdade do interior de Minas Gerais, como desejo
dos proprietarios em ampliar seus negoécios que ja se voltavam para
empreendimentos no ramo de alimentacdo. O mesmo é um local que visa receber
estudantes, professores e visitantes da faculdade, o qual foi muito bem recebido pelo
publico, pelo seu facil acesso e preco acessivel. Até a presente data, € um local

promissor e em constante expanséo.

4.2 Matriz SWOT

FORCAS FRAQUEZAS
1 Funcionarias atenciosas e 1 Preparo dos alimentos ainda
educadas imperfeito para o padrdao de
2 Salgado (coxinha) eleito como o consumo: Feijao tropeiro servido
melhor prato servido sem tempero e seco pela adigao
3 Comida oferecida pelo de muita farinha; estrogonofe
estabelecimento  (Jantinha - servido com o caldo néo
Estrogonofe de frango) apresenta encorpado, o que o deixa
um prato com o preparo do aguado; hamburguer servido
frango sem gordura e o arroz seco; torresmo preparado nao
bem saboroso adequadamente (elastico);
4 Ambiente de facil acesso, sanduiche natural seco
confortavel e arejado, com uma 2 Auséncia frequente dos
variedade de assentos proprietarios
diversificados e disponiveis 3 Nenhuma opg¢ao ofertada para o
5 Preco acessivel publico fit e opgdes para o
publico vegetariano
4 Nao oferta de suco natural




5 Demora no pagamento na hora

de passar o cartao

OPORTUNIDADES

1 Excelente localizacéo,
ambiente limpo e agradavel

2 Comercializagao de
churrasquinho que €& do
agrado de muitos clientes

3 Implantagdo do QR Code do
Pix para faciltacdo do
pagamento

4 Contratacao de um
funcionario exclusivo para o
atendimento do caixa

5 Inclusdo no cardapio de
coxinhas de diferentes
sabores, para aproveitar o
produto carro chefe da

empresa

AMEAGAS

Empresa a frente do
estabelecimento comercializa
uma jantinha com valor mais
acessivel que a da empresa
Comprar da concorréncia e usar
O espago da empresa para
consumo

Concorréncia circundante
oferece maior variedade no
cardapio de produtos

Maior agilidade no atendimento e
principalmente no pagamento,
das empresas ao redor
Oferecimento de um cardapio de

doces como bolos e trufas

Fonte: Dados obtidos na pesquisa elaborada pelos autores (2023)

4.3 Diagnéstico e plano de melhoria para o estabelecimento CDC

Fonte: Dados obtidos na pesquisa elaborada pelos autores (2023)

FORGCAS (AGAO 1 A 5)

ACAO 1

e O qué? Funcionarias atenciosas e educadas

e Por qué? Dar um feedback as funcionarias sobre a conduta profissional que

atualmente é avaliado como positivo




e Quem? Proprietarios
e Onde? Estabelecimento
e Quando? Prazo de 1 semana
e Como? Reunido administrativa
e Quanto? Sem custo
ACAO 2
e O qué? Salgado (coxinha) eleito como o melhor prato servido

e Por qué? Oferecimento do menu do dia com um sabor de coxinha especifico

com prego promocional
e Quem? Estabelecimento
e Onde? Estabelecimento
e Quando? Prazo de 1 semana
e Como? Implantagao dos sabores e plano de marketing

e Quanto? R$ 500,00

ACAO 3

e O qué? Prato: Jantinha bem preparado (frango e arroz)

e Por qué? Ja que € um bom prato podemos colocar um dia de promogéao para

acentuar as vendas
e Quem? Funcionarios
e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo de 1 semana

10



e Como? Preparo do material promocional - placa da propaganda
e Quanto? R$ 10,00
ACAO 4

e O qué? Ambiente de facil acesso, confortavel e arejado, com uma

variedade de assentos diversificados e disponiveis

e Por qué? Divulgar a questao do ambiente ser convidativo ao estudo,

refei¢cdes, e conversas
e Quem? Estabelecimento
e Onde? Estabelecimento
e Quando? Prazo de 1 més
e Como? Preparo a campanha de marketing nas redes socias e cartazes

e Quanto? R$ 1.000,00

~

ACAO 5

e O qué? Preco acessivel

e Por qué? Sorteios em datas comerciais como as semanas académicas, e
promogao 1x/més de certo item do cardapio - Exemplo: Hamburguer de RS

8,00 por apenas 6,00
e Quem? Estabelecimento
e Onde? Estabelecimento
e Quando? Prazo de 15 dias
e Como? Preparo calendario para efetuar a acéao

e Quanto? Sem custo
11



FRAQUEZAS (ACAO 6 A 10)

~

ACAO 6

e O qué? Melhoria no preparo dos alimentos

e Por qué? Para melhor fidelizacao da clientela

e Quem? Funcionarios

e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo imediato

e Como? Orientacao técnica

e Quanto? Custos de um profissional de gastronomia
ACAO 7

e O qué? Melhoria no preparo dos alimentos

e Por qué? Para melhor fidelizagao da clientela

e Quem? Funcionarios

e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo imediato

e Como? Orientacdo técnica

e Quanto? Custos de um profissional de gastronomia

ACAO 8

e O qué? Oferecimento de uma maior variedade no cardapio de produtos,

incluindo o publico vegetariano

12




e Por qué? Significa garantir uma maior diversidade de opg¢des alimentares,
incluindo diferentes tipos de frutas, legumes, graos, proteinas e laticinios,
sugerimos o oferecimento de espetinho (churrasquinho) de legumes.
Proporciona uma maior ingestdo de nutrientes, ja que cada alimento possui
diferentes vitaminas, minerais e antioxidantes, Uma maior variedade de
alimentos torna a alimentacdo mais prazerosa e a possibilidade de uma nova

venda
e Quem? Estabelecimento
e Onde? Estabelecimento
e Quando? Prazo 1 més

e Como? Oferecimento de informacdes sobre os beneficios de uma

alimentacgao variada e disponibilidade de novos itens (nutritivos) no cardapio
e Quanto? R$ 1.000,00
ACAO 9
e 0O qué? Oferta de sucos naturais

e Por qué? Oferecimento de uma variedade de sucos feitos com frutas frescas
e naturais para promover uma alimentacdo saudavel e proporcionar uma

opc¢ao refrescante e saborosos
e Quem? Estabelecimento / Nutricionista
e Onde? Estabelecimento
e Quando? Prazo 15 dias
e Como? Utilizagdo de extratores de suco, liquidificadores, copos e garrafas

e Quanto? R$ 1.000,00

~

ACAO 10
13



e O qué? Agilidade na hora do pagamento

e Por qué? Fluxo constante de clientes em horarios especificos
e Quem? Proprietarios

e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo de 1 més

e Como? Contratagdo de um funcionario para o caixa

e Quanto? R$ 1.300,00 + Impostos

OPORTUNIDADES (AGAO 11 A 15)

ACAO 11

e O qué? Excelente localizagdo, ambiente limpo e agradavel
e Por qué? Agregue valor, mostrado seu compromisso com a sustentabilidade
usando materiais embalagens ecologicas e promovendo praticas de

sustentabilidade

e Quem? Clientes antenados a questdes ligadas a sustentabilidade, normas,

direitos e deveres

e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo de 1 més

e Como? Desenvolvimento de placas mostrando ag¢des de sustentabilidade

e Quanto? R$ 200,00

ACAO 12

e O qué? Comercializagao de churrasquinho
14




Por qué? Demanda de alimentos de consumo rapido

Quem? Estabelecimento

Onde? Estabelecimento

Quando? Prazo de 1 semana

Como? Implantagao dos sabores e plano de marketing

Quanto? R$ 500,00

ACAO 13

O qué? Implantagdo do QR Code do Pix para facilitagdo do pagamento

Por qué? Agilidade no pagamento

Quem? Estabelecimento

Onde? Estabelecimento

Quando? Prazo imediato

Como? Plaquinha de PVC

Quanto? R$ 30,00

ACAO 14

O qué? Contratagao de um funcionario exclusivo para o atendimento do caixa

Por qué? Agilidade no pagamento

Quem? Estabelecimento

Onde? Estabelecimento

Quando? Prazo 1 més

Como? Anuncio / Indicagao

15



e Quanto? R$ 1.300,00 + Impostos

ACAO 15

e O qué? Inclusido no cardapio de coxinhas de diferentes sabores

e Por qué? Para aproveitar o produto carro chefe da empresa
e Quem? Estabelecimento

e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo 1 més

e Como? 1°) Pesquisa com os clientes / 2°) Acréscimo dos 2 sabores mais

votados no cardapio

e Quanto? R$ 300,00

AMEAGAS (AGAO 16 A 20)

ACAO 16

e O qué? Empresa a frente do estabelecimento comercializa uma jantinha com
valor mais acessivel que a da empresa
e Por qué? Estabelecer um dia promocional da jantinha e ou um valor

aproximado ao que é oferecido pela concorréncia

e Quem? Para aumento das vendas

e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo 1 semana

e Como? Através de consultas sobre qual preco deveria ser aplicado, frente ao

controle de custos

16




e Quanto? R$ 200,00

ACAO 17

O qué? Comprar da concorréncia e usar o espaco da empresa para consumo
Por qué? Estabelecer diretrizes para entrada de alimentos na faculdade, ja

qgue a cantina fica dentro da faculdade
Quem? Para que os alunos comprem mais no estabelecimento

Onde? Parceria da empresa e com o apoio da faculdade

Quando? Prazo imediato

Como? Normas a serem implementadas

e Quanto? Sem custo

ACAO 18

e O qué? Concorréncia circundante oferece maior variedade no cardapio de

produtos

Por qué? Aumentar o cardapio com novas variedades de produtos e bebidas

Quem? Proprietarios

Onde? Parceria da empresa e com o apoio da faculdade

Quando? Prazo 1 semana

Como? Através de uma pesquisa para sondagem de que o publico consome

na concorréncia externa

e Quanto? R$ 600,00

ACAO 19

e O qué? Maior agilidade no atendimento e principalmente no pagamento, das

empresas ao redor
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e Por qué? Oferecimento do servigo de delivery ou takeaway (estabelecimento
comercial, do género restaurante, destinado ao preparo e comércio de
refeicbes que sao levadas e consumidas em outro local) para clientes que nao

tém tempo para comer no estabelecimento
e Quem? Estabelecimento

e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo de 2 meses
e Como? Sistemas computadorizados para atendimento

e Quanto? R$ 3.000,00

ACAO 20

e O qué? Oferecimento de um cardapio de doces como bolos e trufas
e Por qué? Oferecimento de um cardapio de doces como bolos e trufas.
Aumento da receita a partir da demanda de clientes por uma sobremesa, ou

algo doce
e Quem? Estabelecimento / Chefe de Gastronomia / Buffet terceirizado

e Onde? Estabelecimento

e Quando? Prazo 1 més
e Como? Criagdo de menu impresso, e divulgacao on-line

e Quanto? R$ 500,00

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Observa-se que o produto referéncia da empresa € a coxinha, entretanto
vimos como oportunidade oferecer ao publico uma diversidade de mais sabores

deste salgado para maximizar as vendas da empresa. Percebe-se que esse produto
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provoca a curiosidade do publico ao consumo de outros itens do cardapio, e os
clientes acabam voltando apdés consumi-la, como consequéncia consomem outros
alimentos, como bebidas, entre outros itens.

As funcionarias atuais no quadro de funcionarios sdo bem avaliadas pelos
clientes, sdo consideradas atenciosas e educadas, apresentam uma comunicagao
assertiva, e empatica, perguntando sobre as aulas, provas e sobre a familia, assim
elas acabam criando uma intimidade e muitas vezes os alunos voltam ao
estabelecimento porque se sentem acolhidos, e acabam comprando por
consequéncia. Porém a contratagdo de um funcionario exclusivo para a organizagéo
do caixa, se faz urgente, para agilizar o pagamento e formalizar o processo de
atendimento, para assim garantir a satisfacdo dos mesmos que possuem pouco
tempo disponivel para o consumo, e atualmente encontram na concorréncia externa
maior agilidade no atendimento e principalmente no pagamento. Assim, o objetivo de
otimizagao da estrutura funcional visa garantir os objetivos estratégicos e facilitar a
experiéncia do cliente.

Também ha necessidade de mudanca organizacional no setor de marketing, o
qual n&o é explorado pela empresa.

Contudo, esse diagndstico objetiva a implantagcdo de novas propostas
estratégicas a partir da detecgao dos processos que devem ser reavaliados e de que
forma isso deve ocorrer, norteando o setor estratégico em diregdo a intervencao
adequada. Assim, conquistar a satisfacdo do cliente, e adquirir uma nova clientela é
essencial para gerarmos mais negocios. Assim, ouvir os clientes é a parte condutora
para implantacdo de estratégias mais precisas, que favoregam o crescimento da

organizacao, por isso da importancia deste diagnostico.
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