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RESUMO

Este estudo teve por objetivo mostrar a importancia do planejamento estratégico e de se
fazer uma andlise de cenario do ambiente. Para isso foi realizada uma pesquisa na
escola de idiomas CCAA Marau, com intuito de conhecer o ambiente interno e externo
da organizacdo, e, para tanto foi utilizado a ferramenta de tomada de decisao estratégica
a matriz SWOT (strengths, weaknesses, opportunities, threats), para conhecer os pontos
fortes e fracos e as ameacas e oportunidades que o ambiente apresenta para a empresa.
Em relacdo aos aspectos metodoldgicos a pesquisa caracterizou-se de natureza
qualitativa de nivel exploratorio e teve como participantes da entrevista os 2 sécios
proprietarios, 2 agentes de atendimento, 4 professores com mais tempo de empresa e 4
alunos que mais se destacaram durante todos os modulos e estdo nos niveis finais, pois
0S mesmos possuem maior conhecimento sobre todos os setores investigados. Apds a
aplicacdo da pesquisa apresentam-se os resultados obtidos com a mesma, onde gestores
e funcionarios entrevistados concordam que a empresa tem uma marca de renome
internacional e grande insercdo na midia, oferece uma metodologia propria e conta com
profissionais capacitados para atender os clientes. Ja na percepcdo do cliente externo
destaca-se a qualidade do ensino e funcionarios da empresa, mas salienta-se que a
mesma precisa oferecer mais opcdes de idiomas para a clientela, estar mais inserido na
comunidade local, também usar metodologias diferenciadas para ter aulas mais
dindmicas, o que ird atrais novos clientes. No quesito localizacdo e estacionamento
houve unanimidade entre os respondentes. Os mesmos afirmam que pelo fato da escola
estar localizada no quarto andar de um edificio, dificultando a sua visualizagdo por
pessoas que ainda ndo sao clientes, e, pelo fato de ndo possuir vagas de estacionamento
dificulta a chegada dos alunos que frequentam a escola.

Palavras chave: Analise SWOT, escola de idiomas, ambiente interno e externo.



ABSTRACT

The objetive of this study was to show the importance of strategic planning and to
analyze the working environment. In this way a research was done at a language school
called CCAA Marau, with the aim to know the internal and external environment of the
organization. Then, it was used the tool of strategic decision, the matrix SWOT
(strengths, weaknesses, opportunities, threats), to know the strengths and weaknesses
and the threats and opportunities that the environment presents to the company. In
relation to the methodological aspects, the research is qualitative of exploratory level.
The two partners of the company, the two secretaries, four experienced teachers and
four senior qualified students participated of the interview because they have more
knowledgment of all the sectors that were investigated. After the questionnaire
application, the results are that the managers and the employees interviewed agree that
the company has a strong brand of international notoriety and major media insertion, it
offers its own methodology and has trained professionals to deal with the clients. In the
external client perception, the teaching quality and staff quality are highlighted. It is in
evidence that more options of languages are required for the clients, though. It is also
possible to conclude that the company should be more present in the community, should
have different methodologies to make the classes more dynamic, which will attract
more clients. Location and parking were unanimous problem topics spotted by who
answered the questionnaire. They said that the fact that the school is on the fourth floor
doesn’t help the visualization of the school by people who aren’t clients yet, and the fact
that the school doesn’t have spots to park makes it hard when the students are arriving.

Key-words: SWOT analysis, language schools, internal and external environment.
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1 INTRODUCAO

Com a globalizagdo e o alto indice de concorréncia, as organizagdes buscam
cada vez mais enfrentar os desafios impostos pelo mercado, buscando um diferencial
competitivo em relacdo as outras empresas. Um planejamento estratégico quando
elaborado corretamente € muito importante, pois ele é capaz de mostrar todas as
vantagens e desvantagens em relacdo ao mercado, sendo que para se manter competitiva
€ necessario planejar suas acdes, tendo visdo de futuro para ndo correr o risco de
estagnacdo diante das mudancas que virdo a fracassar em suas estratégias
organizacionais.

O planejamento estratégico € muito importante, pois auxilia qualquer empresa e
em qualquer ramo de atuacdo. Quando as mesmas decidem entrar ou se manter no
mercado, devem sempre ter uma resposta as estratégias de seus competidores de modo a
fazer frente aos mesmos, disponibilizando informacgdes do ponto de vista estrutural,
administrativo, estratégico, mercadoldgico, técnico, operacional e financeiro, sendo que
a participacdo do administrador na elaboracdo do planejamento estratégico € muito
importante. Por meio desta metodologia de trabalho, o profissional conhecera melhor a
ideia do negdcio e sua perspectiva de futuro, detalhes do mercado, formacéo dos precos,
pontos estratégicos entre outros.

Existem algumas ferramentas estratégicas a serem aplicadas para avaliar e
planejar a sustentabilidade da empresa, uma delas é conhecida como matriz SWOT
(strengths, weaknesses, opportunities, threats), conhecida no Brasil como FOFA
(forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas). A ferramenta possibilita ter uma visao
ampla de toda a organizacdo, oportunizando uma analise do seu ambiente interno e
externo. A partir disto, formula estratégias de negocios para a empresa com a finalidade
de otimizar seu desempenho no mercado.

Deve-se observar e analisar quais as competéncias mais fortes que a empresa
possui, pois quanto maior a vantagem competitiva que uma forga lhe traz, mais
importante ela é dentro da analise SWOT (strengths, weaknesses, opportunities, threats).
As fraquezas que de alguma forma ndo geram vantagem competitiva e devem sempre
que possivel serem revertidas em forcas, pois sdo essas fraquezas que geralmente
causam o0s problemas nas organizacfes. As oportunidades sdo as forgas externas sobre

as quais ndao temos controle, mas que de alguma forma influenciam positivamente na
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empresa. E as ameacas sdo aquelas que agem negativamente na empresa, impedindo-a
de gerar maiores lucros, podendo deteriora-la caso ndo seja encontrada uma solugéo.

Por perceber a importancia da elaboracdo de um planejamento estratégico na
empresa, esse projeto teve como objetivo utilizar a ferramenta de analise SWOT para
identificar os pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas de uma escola de idiomas
de Marau/RS. A escola nomeada como CCAA (Centro de Cultura Anglo Americano),
foi fundada na cidade de Marau/RS no ano de 1990. Desde a sua fundagédo realiza
analises com o intuito de fundamentar o planejamento de médio e longo prazo da
organizacdo, onde é auxiliada a direcdo em diversos aspectos, principalmente na tomada
de deciséo e a alcangar as melhores oportunidades, evitando ou amenizando os efeitos
das ameagas que estéo por vir.

A escola de idiomas, objeto desta pesquisa ird utilizar as informacdes para
elencar as acfes para 0s proximos anos. A empresa tem como compromisso contribuir
para o fortalecimento intelectual e emocional de cada individuo, tornando extremamente
simples a sua comunicagdo com pessoas de todas as partes do mundo, através de ensino
efetivo de idiomas por método proprio, original e inovador, capaz de fazer do
aprendizado uma experiéncia Unica e prazerosa, incluindo como objetivo se tornar a

principal e mais conceituada escola de idiomas do municipio.

1.1 Problema de Pesquisa

Quais sdo os pontos fortes e fracos, as oportunidades e ameacas de uma empresa
de idiomas localizada na cidade de Marau no norte do estado do RS?

1.2 Objetivos

Neste capitulo sdo apresentados os objetivos, nos quais dividem-se em geral e

especificos.

1.2.1 Geral

Realizar uma analise dos pontos fortes e pontos fracos dos setores da escola de

idiomas CCAA-Marau, para uma melhor formulacéo das estratégias organizacionais.
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1.2.2 Especificos

Conforme a questéo proposta e 0 objetivo geral sdo apresentados os seguintes
objetivos especificos.
a) ldentificar/ realizar uma andalise do ambiente interno e externo da
organizacéo identificando os pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas.
b) Apresentar a empresa de idiomas um cruzamento das variaveis da andlise
SWOT;
c) Apresentar sugestdes de melhorias dos pontos fracos e aproveitar as

oportunidades caso sejam identificadas.

1.3 Justificativa

O presente estudo justifica-se pela dificuldade que o pais vem enfrentando no
momento devido a crise financeira e pelo aumento significativo dos concorrentes onde é
necessario que as empresas estejam preparadas para as mudangas que ocorrem no
mercado tendo um diferencial competitivo em relacdo aos seus concorrentes.

A analise SWOT é uma boa op¢éo para pesquisa e estudo de uma empresa, pois
fazendo esta anélise é possivel identificar as qualidades e os problemas que a empresa
enfrenta, sendo elas internas ou externas e elaborar estratégias sendo elas de melhorias
continuas nos servicos prestados, mais obtencdo de lucratividade, conhecimento e
credibilidade no mercado, atendimento qualificado ao cliente, entre outros.

A empresa de idiomas CCAA-Marau sentiu a necessidade de fazer uma analise,
com a finalidade de preparar-se para as mudangas que ocorrem no mercado e também
ter um diferencial competitivo em relacdo aos seus concorrentes. Com o intuito de
continuar em alta e destacando-se pela qualidade e credibilidade no mercado para
buscar novos alunos, considerando que a empresa nunca realizou nada semelhante para
conhecer seu ambiente interno e externo, sera utilizada a ferramenta de analise SWOT
(strengths, weaknesses, opportunities, threats), para que a mesma possa alavancar seus
pontos fracos, enfatizar seus pontos fortes, supervisionar suas ameagas e aproveitar suas
oportunidades, depois de identificadas internamente e externamente as qualidades e 0s

problemas que a empresa enfrenta.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo serdo apresentadas as teorias relacionadas ao tema do estudo, no
caso, a analise SWOT que sera implantada na empresa CCAA Marau. Para tanto, serdo
apresentadas algumas teorias de fundamento, abordando as estratégias e por fim a

anélise SWOT, conforme temas da revisdo bibliogréafica a seguir.

2.1 Conceitos de Estratégia

Conforme Herrero Filho (2005, p.6), o significado de estratégia tem evoluido ao
longo da historia, em especial a medida que a sociedade avancava da sociedade
industrial para a sociedade do conhecimento.

Ja para Hitt, Ireland e Hoskisson (2005, p. 144), estratégia € um conjunto
integrado e associado de compromissos e acles, cujo objetivo é explorar as
competéncias essenciais e alcancar uma vantagem competitiva. Toda estratégia possui
um objetivo, antecede a adocdo das medidas as quais se aplica e demonstra um
entendimento comum da intencdo e missao estratégicas da empresa.

Oliveira (2012, p. 53), define que estratégia é a acdo ou caminho mais adequado
a ser executado para alcancar preferencialmente de maneira diferenciada os objetivos,
desafios e metas estabelecidos, no melhor posicionamento da empresa perante seu
ambiente. E importante procurar substabelecer estratégias alternativas para facilitar as
alteracbes dos caminhos ou ac¢des de acordo com as necessidades. As estratégias podem
ser estabelecidas por area funcional da empresa. A partir das estratégias, devem ser
desenvolvidos os projetos, 0s quais sao consolidados através de planos de acdo, quando

envolvem diferentes aéreas da empresa.

Delineadas pela alta administracdo, as estratégias organizacionais sdo
projetadas para garantir que a empresa atinja seus objetivos gerais. Questdes
gerais como concentrar-se em uma Unica linha de negécio ou diversificar-se,
procurar estabilidade ou oportunidades de crescimento e como responder se a
sobrevivéncia da organizagdo corre risco na funcdo da estratégia
organizacional (CERTO; PETER, 1993, p. 149).

Para Darvin A. Aaker (2001, p. 16), estratégia é definida a partir de seis
elementos — ou dimensdes. Os primeiros quatros aplicam-se a qualquer negdcio, mesmo

que exista de maneira independente. Outros dois sdo introduzidos quando um negocio
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existe em uma organizagdo em conjunto com outras unidades de negocio. A
especificacdo de uma estratégia de negocio inclui as seguintes defini¢oes:
a) O produto — mercado no qual o negdcio deve competir;
b) O nivel de investimento;
c) As estratégias de area funcional necessarias para competir no produto-
mercado selecionado;
d) Os ativos estratégicos ou competéncias que estdo por tras da estratégia e que
proporcionam vantagem competitiva sustentavel (VSC);
e) A alocacao de recursos nas unidades de negacio;
f) O desenvolvimento de efeitos sinérgicos por todos 0s negdcios- a criagdo do
valor por meio de unidades de negdcio que se apoiam e se complementam

mutuamente.

2.2 Planejamento Estratégico

Planejamento estratégico € um conceito comum no ambito da administracdo, que
significa o ato de pensar e fazer planos de uma maneira estratégica, de responsabilidade
dos niveis mais altos da empresa e diz respeito tanto a formulacéo de objetivos quanto a
selecdo dos cursos de acdo — estratégias — a serem seguidas para sua consolidacao,
levando em conta as condi¢es externas e internas a empresa e sua evolucao esperada.

Planejamento estratégico € o0 processo administrativo que proporciona
sustentacdo metodoldgica que estabelece a melhor diregdo a ser seguida pela empresa, e
que visa ao otimizado grau de interacdo com os fatores externos — ndo controlaveis — e
gue atuam de forma inovadora e diferenciada.

Para Decourt et. al (2012, p. 36), planejamento estratégico € um estudo ou
analise que pode ser realizado no intuito de encontrar um posicionamento para o
negocio que o torne interessante, atrativo e Unico no mercado.

Planejamento estratégico como uma técnica administrativa que, através da
andlise do ambiente de uma organizacdo, cria a consciéncia das suas oportunidades e
ameacas dos seus pontos fortes e fracos para o cumprimento da sua missdo e, atraves
desta consciéncia, estabelece o propdsito de direcdo que a organizagdo devera seguir
para aproveitar as oportunidades e evitar riscos (FISCHMANN; ALMEIDA, 1991, p.
25).
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2.2.1 Importéncia do planejamento estratégico

O Planejamento Estratégico € um processo gerencial de grande importancia
dentro das empresas de todos os portes e setores. Um bom planejamento impulsiona a
empresa na direcdo correta, auxiliando para que ela possa antecipar-se as ameagas e
diagnosticar as oportunidades e melhorias.

Para garantir a eficacia e a eficiéncia do planejamento estratégico, a lideranca
deve, em primeiro lugar, estar comprometida e envolvida com 0 processo
acompanhando o desempenho, discutindo todos os indicadores estratégicos da empresa.
A lideranga precisa primeiramente conhecer e, em segundo lugar, envolver-se
profundamente com a estratégia, para que os resultados sejam satisfatérios ou que os
desvios observados sejam uma oportunidade de aprendizado e reposicionamento pois a
execucdo do planejamento estratégico é essencial na organizacdo. Ndo basta apenas

fazer um planejamento estratégico, vocé tem que ter o processo continuo.

2.3 Modelos de Planejamento Estratégico

A divisdo das atividades do planejamento estratégico e sua implementacdo em
etapas tem a sua importancia para o entendimento do processo e para facilitar a
realizacdo e o acompanhamento do cronograma. A sequéncia de etapas varia tanto entre
autores como entre organizagdes. A sequéncia inclui tanto o processo de realizar o
plano, como de implementa-lo, ou seja, coloca-lo em pratica. (FISCHMANN E
ALMEIDA, 1991, p. 34).

2.3.1 Modelo de Fischmann e Almeida

Para Fischmann e Almeida (1991, p. 29), a sequéncia do planejamento comeca
com a avaliacdo da estratégia vigente da organizacdo da organizacdo, a qual reflete-se
sobre 0 caminho que a organizacdo vem seguindo, e qual é a sua funcéo, conhecendo o
desempenho dos produtos e a definicdo do campo de atuagéo, que representa aquilo que
é sua missdo. Esta etapa é fundamental para as organizacdes que estejam fazendo o
plano estratégico pela primeira vez.

A partir dai comeca a conhecer o ambiente a qual a organizacdo esta inserida,

estd andlise deve ser fundamentada por informagdes coletadas ou hipoteses, para a
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estimativa do mercado total deverd levar em conta 0 mercado atual e imaginar, em
funcdo de grau de auxilio da economia, quanto devera aproximar-se do mercado
potencial.

Com a avaliacdo do ambiente que a organizacéo esta inserida, estabelece o perfil
estratégico, o qual ndo é algo definitivo, mas procura-se tracar uma possivel direcéo que
valorize a utilizacdo dos pontos fortes e evite os pontos fracos, aproveitando as
oportunidades e evitando as ameacas. Para uma analise da utilizacdo das variaveis
anteriores se faz a quantificacdo dos objetivos que tem a funcdo de verificar de modo
geral aquilo que foi projetado no perfil estratégico.

A administracdo estratégica tem que tem de se preocupar em capacitar a
organizacao para que haja uma possivel mudanca de atitude das pessoas de decisao,
criando um espirito critico nas pessoas. Ela envolve todas as funcdes administrativas
desde planejar, organizar, dirigir e controlar, no nivel estratégico da organizacao.

O modelo de etapas do planejamento estratégico e sua implementacdo de
Fischmann e Almeida (1991, p.33), pode ser representado no Esquema 1:

Esquema 1- Etapas

————— PLANEJAMENTC ESTRATEGICO > + IMPLEMENTAGAD —————p
E— e ]
—
- R S . Duaniifi- .
Avaliagso do Estabeleci- gaghn Finalizag o Divulgagio Preparagio Integragdo
da Ambiente [%#] mento do  p— e — M={com o Plano|  |Acompanha-
Estratégia | ] ™ pemn ™ ™ > = 2 M tsico P meno
o COhjetivos Organizagao
Vigente Estratégico
Qual & o Conscientiza- Propdsitc de Visbilidade Resumo do  Transmitir aos  Treinamento. Colocar no or-  Avaliar e com-
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Esquema 1: Etapas do planejamento estratégico e sua implementacdo
Fonte: Fischmann e Almeida (1991, p. 33).

2.3.2 Modelo de Certo e Peter

Certo e Peter (1993 p. 13), citam cinco etapas basicas do processo de

administragdo estratégica: execu¢do de uma analise do ambiente, estabelecimento de
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uma diretriz organizacional, formulacdo de uma estratégia organizacional,

implementacdo da estratégia organizacional e exercicio do controle estratégico.

2.3.2.1. Etapa 1: analise do ambiente

O processo de administracdo estratégica comeca com a analise do ambiente, isto
é, com o processo de monitorar o ambiente organizacional para identificar os riscos e as
oportunidades presentes e futuras. Nesse contexto, 0 ambiente organizacional encerra
todos os fatores, tanto internos como externos a organizacao, que podem influenciar o
progresso obtido através da realizagdo de objetivos da organizagdo.

Os administradores devem compreender o propdsito da analise do ambiente, e
conhecer 0s varios niveis existentes no ambiente organizacional e entender as

recomendacdes das normas para realizar uma analise do ambiente.

2.3.2.2 Etapa 2: estabelecer a diretriz organizacional

A segunda etapa do processo de administracdo estratégica é estabelecer a diretriz
organizacional ou determinar a meta da organizacdo. Ha dois indicadores principais de
diregdo para 0s quais uma organizagdo é levada: a missdo e 0s objetivos
organizacionais. A missdo organizacional é a finalidade de uma organizacdo ou a razdo
pela qual ela existe. Os objetivos sdo as metas que as organizacdes tém.

Apos ter realizado uma analise do ambiente para apontar os pontos fortes e
fracos, oportunidades e riscos para a organizagdo, frequentemente a administracéo fica
melhor capacitada a estabelecer, reafirmar ou modificar sua meta organizacional.
Entretanto, a fim de estabelecer apropriadamente a meta organizacional, a administracdo
deve saber no que se resume uma declaracdo de missdo organizacional, entender a
natureza dos objetivos organizacionais e adotar um processo efetivo e eficiente para

estabelecer mete organizacional.
2.3.2.3 Etapa 3: formulacao da estratégia
A terceira etapa do processo de administracdo estratégica é a formulacdo da

estratégia. Estratégia é definida como um curso de acdo com vistas a garantir que a

organizacdo alcance seus objetivos. Formular estratégias €, entdo, projetar e selecionar
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estratégias que levem a realizacdo dos objetivos organizacionais. O enfoque central da
estratégia organizacional é como lidar satisfatoriamente com a concorréncia. Assim que
0 ambiente tenha sido analisado e a diretriz organizacional, estipulada a administragdo é
capaz de trazer cursos alternativos de acdo em um esforco informando para assegurar o

sucesso da organizacao.

2.3.2.4 Etapa 4: implementando a estratégia organizacional

A quarta etapa do processo de administracao estratégica é a implementacdo da
estratégia organizacional. Esta etapa envolve colocar em acdo as estratégias
desenvolvidas logicamente que emergiram de etapas anteriores ao processo de
administracdo estratégica. Sem a implementacdo efetiva da estratégia, as organizacdes
sdo incapazes de obter beneficios da realizacdo de uma analise organizacional, do
estabelecimento de uma diretriz organizacional e da formulacdo da estratégia
organizacional.

A fim de implementar com sucesso a estratégia organizacional, 0s
administradores devem ter uma clara ideia de assuntos distintos: quantas mudancas sdo
necessarias dentro de uma organizacao quando se implementa uma nova estratégia, qual
¢ a melhor forma de se lidar com a “cultura” da organizacdo para garantir que a
estratégia serd de fato tranquilamente implementada , como a implementacdo da
estratégia e suas formas de estruturas organizacionais estdo relacionadas, que diferentes
abordagens implementagdes um administrador pode seguir e que conhecimentos sdo
necessarios aos administradores que esperam ser bem sucedidos na implantacdo da

estratégia organizacional.

2.3.2.5 Etapa 5: controle estratégico

O controle estratégico € um tipo especial de controle organizacional que se
concentra na monitoracdo e avaliacdo do processo de administragdo estratégica para
melhora-lo e assegurar um funcionamento adequado.

Para realizar com éxito essa tarefa, os administradores devem compreender o
processo de controle estratégico e os papéis das auditorias estratégicas (determinagéo do
ambiente organizacional). Além disso, os administradores devem compreender 0s

meandros dos sistemas de informagOes da administracdo e a forma como tais sistemas
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podem complementar o processo de administracdo estratégica. Esse processo dentro
qualquer organizacao € tdo bom quanto a informacéo em que se baseia.
O modelo de planejamento, implementacdo e controle estratégico de Certo e

Peter (1993, p. 14), esta representado no esquema 2:

Esquema 2- Principais Etapas

ammliente sracional th:ﬂin Inqim:l:;in ! Controb
Interno Misss Estratégia Estratégia

Ehm CI.. |

[ ]

1 1 1 i 3

Esquema 2: Principais etapas do processo de administragdo estratégica.
Fonte: Certo e Peter (1993, p. 14).

2.3.3 Modelo de Oliveira

Oliveira (2012, p. 43), cita quatro fases de planejamento estratégico, sendo elas:
diagnostico estratégico, missao da empresa, instrumentos prescritivos e quantitativos e

controle e avaliacdo.

2.3.3.1 Fase 1: diagnostico estratégico

Nesta fase, também denominada auditoria de posi¢do, deve-se determinar “como
se esta”. Essa fase ¢ realizada através de pessoas representativas das varias informacoes,
que analisam e verificam todos os aspectos inerentes a realidade externa e interna da
empresa. A fase do diagnostico estratégico pode ser dividida em cinco etapas basicas
apresentadas a seguir:

a) ldentificacdo da viséo;

b) Identificagéo dos valores;

c) Analise externa;

d) Analise interna;
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e) Analise dos concorrentes.
E fundamental que a fase do diagnostico estratégico que envolve as etapas
citadas, seja realista, completa e impessoal, evitando possiveis problemas futuros no

desenvolvimento e na implantacdo do planejamento estratégico.

2.3.3.2 Fase 2: misséo da empresa

Neste ponto deve ser estabelecida a razdo de ser da empresa, bem como seu
posicionamento estratégico.

a) Estabelecimento da missdo da empresa;

b) Estabelecimento dos propo6sitos atuais e potenciais;

c) Estruturacdo e debate de cenarios;

d) Estabelecimento da postura estratégica; e

e) Estabelecimento da macro estratégia e macro politica.

2.3.3.3 Fase 3: instrumentos prescritivos e quantitativos

Nesta fase, as questdes basicas sdo o estabelecimento “de onde se quer chegar” e
de “como chegar na situagdo que se deseja’.

Os instrumentos prescritivos do processo de planejamento estratégico
proporcionam a explicitacdo do que deve ser feito pela empresa para que se direcione ao
alcance dos propositos estabelecidos dentro de sua missdo, podendo ser realizada
através das seguintes etapas:

a) Estabelecimento de objetivos, desafios e metas;

b) Estabelecimento de estratégias e politicas; e

c) Estabelecimento dos projetos e planos de acao.

Os instrumentos quantitativos servem para analisar quais s80 0S recursos
necessarios e quais as expectativas de retorno para se alcangar os objetivos, desafios e

metas da empresa.

2.3.3.4 Fase 4: Controle e avaliacao

Nesta fase, verifica-se “como a empresa esta indo” para a situacdo desejada. O

controle pode ser definido, em termos mais simples, como a agd0 necessaria para
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assegurar a realizacdo dos objetivos, desafios, metas, estratégias, projetos e planos de
acdo estabelecidos. Essa funcéo envolve processos de:

a) Estabelecimento e analise de indicadores de desempenho;

b) Avaliacdo de desempenho dos profissionais;

c) Comparacao do desempenho real com os objetivos, desafios, metas, projetos

e planos de acéo estabelecidos;

d) Analise dos desvios dos objetivos, desafios metas e projetos estabelecidos;

e) Tomada de acgdes corretivas provocadas pelas analises efetuadas;

f) Acompanhamento para avaliar a eficiéncia e a eficicia da acdo de natureza

corretiva; e

g) Adicdo de informagdes ao processo de planejamento, para desenvolver os

ciclos futuros da atividade administrativa.

Nesta quarta fase, devem-se considerar, entre outros aspectos, 0s critérios e
parametros de controle e avaliacdo, dentro de uma situacdo adequada de custos versus
beneficios.

E aconselhavel que o controle e a avaliacio sejam realizados passo a passo no
desenvolvimento do planejamento estratégico, evitando que sejam efetuados apenas no
final do processo estratégico na empresa considerada.

O modelo de planejamento estratégico de Oliveira (2012 p. 57), esta

representado no Esquema 3.



23

Esquema 3: Processo de planejamento estratégico
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Esquema 4: Processo de planejamento estratégico.
Fonte: Oliveira (2012, p. 57).

2.4 Escolas da Estratégia

Conforme Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000, p. 13), a formulacdo das
estratégias empresariais € amparada por estudos pré-existentes, testados e defendidos
por determinados autores. Cada escola representa uma perspectiva, com suas
contribuicbes e limitacGes, a formulagdo de estratégias ou ao processo de estabelecer
estratégias. Neste estudo, vamos apresentar, algumas destas escolas:

a) Escolas prescritivas: mais preocupadas em como as estratégias devem ser

formuladas do que em como elas sdo formuladas;
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b) Escolas descritivas: preocupam-se com os aspectos especificos do processo de
formulacdo de estratégias e tém-se preocupado menos com a prescri¢do do
comportamento estratégico ideal do que com a de descricdo de como as
estratégias sdo, de fato, formuladas;

c) Escolas integradoras: na realidade, constituem-se na combinacdo de todas as

outras.

2.4.1 Escolas prescritivas

a) Escola do design tem a formulacdo de estratégia como um processo de
concepcao. Esta, nos anos 60, de acordo com Mintzberg, Ahlstrand e Lampel
(2000, p. 13), apresentou a estrutura basica da construcdo de estratégias, sob o
enfoque prescritivo, focalizando a formulacdo de estratégias como um
processo de desenho informa, essencialmente de concepgéo.

b) Escola do planejamento tem a formulagdo de estratégia como um processo
formal, separado e sistematico. Esta foi desenvolvida paralelamente a
anterior, nos anos 60, e teve seu auge em uma onda de publicacGes e praticas
nos anos 70. Nos anos 80 perdeu espaco, para a Escola do Posicionamento.

c) Escola do posicionamento tem a formulacdo de estratégia como um processo
analitico. Preocupa-se menos com a formulacdo de estratégias e mais com o
conteddo real das mesmas, focalizando a selecdo de posicdes estratégicas no

mercado.

2.4.2 Escolas descritivas

As escolas descritivas consideram aspectos especificos do processo de
formulacdo de estratégias e tém-se preocupado menos com a prescricdo do
comportamento estratégico ideal do que com a descri¢do de como as estratégias séo, de
fato, formuladas (MINTZBERG; AHLSTRAND; LAMPEL, 2000, p 14).

Conforme os autores, ainda que alguns autores associam estratégia com espirito
empreendedor e descrevem o processo em termos da cria¢do da visao pelo grande lider.
Mas, consideram eles, se a estratégia pode ser uma visdo pessoal, entdo sua formulacao
precisa ser entendida como o processo de obtencdo do conceito na mente do individuo.

Assim surgiram:
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a) Escola empreendedora tem a formulagdo de estratégia como um processo
visionario.

b) Escola cognitiva tem a formulagdo de estratégia como um processo mental,
escola pequena, mas importante, pois busca usar as mensagens da psicologia
cognitiva para entrar na mente do estrategista.

c) Escola do aprendizado tem a formulacdo da estratégia como um processo
emergente. Para esta escola 0 mundo é demasiado complexo para que as
estratégias sejam desenvolvidas de uma s6 vez, como planos de visdo claros.
Portanto, a estratégia deve emergir lentamente. Assim, a pessoa vai se
adaptando, aprendendo.

d) Escola do poder tem a formulacdo de estratégia como um processo de
negociacdo, seja por grupos conflitantes dentro de uma organizacdo ou pelas
préprias organizagdes, enquanto confrontam seus ambientes externos.

e) Escola cultural tem a formulacdo de estratégia como um processo coletivo,
enraizado na cultura organizacional. Além de coletivo, esta escola vé o
processo como sendo fundamentalmente coletivo cooperativo.

f) Escola ambiental tem a formulacdo de estratégia como um processo reativo,
no qual a iniciativa ndo estd dentro da organizacdo, mas em seu contexto
externo. Assim sendo, conforme o0s autores, 0s estrategistas procuram

compreender as pressdes impostas sobre as organizagoes.

2.4.3 Escola integradora

a) Escola da configuracdo tem a formulacdo de estratégia como um processo de
transformacdo. Nesta escola, agrupam-se varios elementos: processo de
formulacdo de estratégias, o0s contetdos das mesmas, estruturas
organizacionais e seus contextos, em estagios ou episodios distintos, por
exemplo, conforme citam Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000, p. 15), de
crescimento empreendedor ou maturidade estavel, para descrever o ciclo de
vida das empresas ou, quadros estaveis. Assim, esta escola descreve, também,
0 processo de mudancas estratégicas.

Analisando cada escola, pode-se afirmar que, na pratica do dia a dia das

organizagOes, deve-se, para conduzir o processo de formulagdo, implantacdo e

monitoramento das estratégias (gestdo estratégica), mesclar um pouco de cada escola.
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De forma a sintetizar a importancia de cada uma destas escolas para a gestéo

estratégica, cita-se:

A formacéo da estratégia é um designio arbitrario, uma visdo intuitiva e um
aprendizado intuitivo; ela envolve transformacdo e também perpetuacéo;
deve envolver cognicdo individual e interacdo social, cooperacéo e conflito;
ela tem de incluir analise antes e programagao depois, bem como negociacéo
durante; e tudo isso precisa ser em resposta aquele ambiente exigente
(MINTZBERG; AHLSTRAND; LAMPEL, 2000, p. 274).

2.5 Gestédo Estrategica

A gestdo estratégica tem como objetivo avaliar a situacdo da empresa, elaborar
projetos de mudancas estratégicas, acompanhar e gerenciar 0s passos de implementacéo,
ou seja, € uma forma de gerir toda uma organizacao, com foco em agdes estratégicas em
todas as areas. No proximo capitulo serdo apresentadas as defini¢es de misséo, visao e

valores.

2.5.1 Missao

A missdo é o detalhamento da razdo de ser de uma empresa, 0 porqué da
empresa existir. Deve-se deixar claro o segmento em que 0 negocio esta inserido e
como a empresa espera ser reconhecida por seus clientes, fornecedores e parceiros.

Para Hitt, Ireland e Hoskison, (2005, p. 27), missdo estratégica é a declaracdo do
propdsito e do alcance unico da empresa em termos de produto e de mercado que
possibilita descrever os produtos que a empresa deseja fabricar e os mercados a que ird
atender usando suas competéncias essenciais internas.

Concordando com os autores acima Certo, Perter (1993, p. 76), definem que
missdo organizacional é a proposta para qual, ou a razdo pela qual, uma organizagao
existe. Em geral, a missdo organizacional de uma empresa contém informacdes tais
como os tipos de produtos ou servigcos que a organizacdo produz, quem séo seus clientes

e que valores importantes possuli.
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2.5.2 Visao

A visdo pode ser percebida como a direcdo desejada, 0 caminho que se pretende
percorrer, uma proposta do que a empresa deseja ser a médio e longo prazo e ainda, de
que forma ela espera ser vista por todos. Traduz um conjunto de intengdes e aspiracdes
para o futuro, mas ele ndo detalha 0 modo que ira alcanga-los. Assim, a visdo procura
servir de modelo para todos os integrantes e participantes na vida da empresa, com 0
objetivo de atingir a exceléncia profissional, melhorando as capacidades individuais.

Para Herrero Filho (2005, p. 46), “a visdo serve como referéncia para a criacdo
do mapa estratégico do Balanced Scorecard”. A visdo precisa detonar a singularidade e
um padrdo de exceléncia, ela é uma imagem ideal e Unica de futuro”, onde reflete o

estado futuro da empresa imaginado pelo lider.

2.5.3 Valores

Os valores sdo 0s principios éticos que norteiam o dia a dia da empresa. Visdo e
valores estdo firmemente atrelados. SO se atinge o primeiro pilar se o segundo for
levado a sério. Podemos citar como exemplo a integridade, comprometimento, atencao
aos detalhes, foco nos clientes, inovagéo e qualidade.

Os valores organizacionais podem ser definidos como principios que guiam a
vida da organizacdo, tendo um papel tanto de atender aos objetivos organizacionais,
quanto de atender as necessidades dos individuos.

Seguindo na mesma linha de raciocinio Oliveira, (2007, p. 67), verificou que
“valores representam o conjunto de principios e crencas fundamentais de uma empresa,

bem como fornecem sustentacdo para tomadas de decisdes.

2.6 Analise SWOT

Descrevendo a ferramenta de analise SWOT, conforme o esquema 4, que tem
como objetivo mostrar de que maneira e ordem serd aplicada a pesquisa, com a
finalidade principal encontrar os pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameagas

que a organizagao possuli.
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Esquema 4- Anéalise SWOT

Interna
Anélise
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©
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£
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Esquema 5: Analise SWOT.
Fonte: Elaborado pela autora (2016).

2.6.1 Ambiente interno

No ambiente interno, podemos identificar os pontos fortes da empresa e suas
fraquezas; é importante conhecer e dominar ambos para evitar surpresas e imprevistos
financeiros.

Para fazer um diagndstico estratégico deve-se fazer uma analise interna, que tem
por “finalidade colocar em evidéncia as deficiéncias e qualidades da empresa que esta
sendo analisada, ou seja, 0s pontos fortes e fracos da empresa devem ser determinados
diante de sua atual posicdo de seus produtos ou servigos versus segmentos de mercado”
(OLIVEIRA, 2007. p. 81).

2.6.1.1 Pontos fortes

Neste ponto podemos destacar a boa imagem da empresa, a qualidade dos
produtos, baixo custo, parcerias, distribuicdo adequada e eficiente, lideranca de
mercado, competéncias, tecnologia propria entre outras.

Para Oliveira, (2007, p. 67), “pontos fortes sdo as varidveis internas e
controlaveis que propiciam uma condicdo favoravel para a empresa, em relacéo a seu

ambiente”.

2.6.1.2 Pontos fracos

Neste capitulo podemos citar a falta de direcdo ou estratégia, 0 pouco

investimento em inovacdo, distribuicdo limitada, alto custo, problemas operacionais,
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falta de experiéncia da administracéo, falta de formacao dos funcionarios, baixo capital
de giro, entre outros.

Os pontos fracos “sd0 as varidveis internas e controlaveis que provocam uma
situacdo desfavoravel para a empresa, em relacdo ao seu ambiente” (OLIVEIRA, 2007,
p. 67).

2.6.2 Ambiente externo

No ambiente externo é feito um estudo detalhado da concorréncia e das
oportunidades do mercado, onde é muito importante fazer uma analise externa para
“estudar a relagéo existente entre a empresa e seu ambiente em termos de oportunidades
e ameacas, bem como sua atual posicdo dos produtos versus mercado e, prospectiva,
quanto a sua posi¢do produtos versus mercados desejados no futuro” (OLIVEIRA,
2007. 71).

Esta analise é uma 6tima maneira de manter sua empresa atualizada e sempre a

frente dos concorrentes, destacando-se em sua area de atuacao.

2.6.2.1 Oportunidades

Nas oportunidades podemos citar o crescimento de mercado, abertura
estrangeira, novas tecnologias e usos do produto, concorrente com dificuldades, novos
métodos de distribuigdo.

As “oportunidades sdo as variaveis externas € ndo controlaveis pela empresa,
que podem criar condicdes favordveis para a empresa, desde que a mesma tenha
condic@es e/ ou interesse de usufrui-las” (OLIVEIRA, 2007, p. 67).

2.6.2.2 Ameacas

Nas ameacas citamos a recessdo, nova tecnologia que a empresa ndo domina,
barreiras com comércio exterior, novas estratégias dos concorrentes, aumento da
regulamentacéo acerca do seu produto, desempenho negativo das empresas associadas.

Para Oliveira, (2007, p. 67), as “ameagas sd0 as variaveis externas e nao

controlaveis pela empresa que podem criar condigdes desfavoraveis para a mesma”.



3 ASPECTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo tem como objetivo, descrever os aspectos metodolédgicos que
serdo utilizados para a realizacdo da pesquisa, com o intuito de agregar maior
conhecimento sobre o problema de estudo.

O método cientifico é aquele que os pesquisadores empregam para adquirir esse
conhecimento (HAIR; GOUVEA, 2005, p. 82). Os autores salientam que para a
descoberta do método cientifico, ndo ha nenhuma regra e deste modo, nenhum caminho

certo ou errado para desenvolver ideias ou inferéncias.

3.1 Delineamento da Pesquisa

Em relacdo ao procedimento técnico, considera-se um estudo de caso, que para
Yin (2010, p. 24), o método do estudo de caso permite que os investigadores retenham
as caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real — como os ciclos
individuais da vida, o comportamento dos pequenos grupos.

Para Bianchi, Alvarenga e Bianchi (2011, p. 25), o “método ¢ o caminho a ser
seguido a fim de que as metas sejam atingidas”. Ao usar um método busca-se seguir

um caminho ja planejado, que esta ordenado e que levard a uma meta.

3.1.1 Natureza

Quanto a natureza da pesquisa, esta se caracteriza como uma pesquisa
qualitativa a qual proporciona melhor visdo e compreensao do problema. Explora com
poucas ideias preconcebidas sobre o resultado dessa investigacdo. E apropriada ao
enfrentamento de uma situacdo de incerteza, como quando os resultados conclusivos
diferem das expectativas. A pesquisa qualitativa é baseada em amostras pequenas e ndo
representativas, e , 0os dados ndo sdo analisados de forma estatistica (MALHOTRA,
2006, p. 113).

As pesquisas qualitativas sdo apropriadas para a avaliagdo formativa, quando se
trata em melhorar a efetividade de um programa ou plano, ou mesmo quando € o caso
da proposicdo de planos, selecionando metas de um programa e construir uma
intervencdo, mas ndo € adequada para avaliar resultados de programas ou planos
(ROESCH 2005, p. 154).
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A pesquisa qualitativa proporciona melhor visdo e compreensdo do problema.
Explora com poucas ideias preconcebidas sobre o resultado dessa investigagdo. E
apropriada ao enfrentamento de uma situacdo de incerteza, como quando os resultados
conclusivos diferem das expectativas. A pesquisa qualitativa é baseada em amostras
pequenas e ndo representativas, e, os dados ndo sdo analisados de forma estatistica
(MALHOTRA, 2006, p. 113).

3.1.2 Nivel

Quanto ao nivel desta pesquisa, 0 mesmo se caracterizou pelo uso da pesquisa:
exploratoria.

A pesquisa exploratoria na visdo de Hair Junior et al. (2005, p. 84), é empregada
qguando ndo se tem muito conhecimento na area ou ndo existem muitas informacdes
sobre o0 assunto. Desta maneira, 0 objetivo maior ndo é testar hipoteses criadas, mas

sim, desenvolver um projeto que possa proporcionar descobertas.

3.1.3 Estratégia

Quanto a estratégia o método utilizado para esta pesquisa foi o estudo de caso, 0
qual se mostrou mais adequado e de acordo com Yin (2010, p. 24), 0 mesmo permite a
identificacdo de trés fatores: fatores comuns a todos os casos do grupo escolhido;
fatores ndo comuns a todos, mas apenas a alguns subgrupos e fatores Unicos em um
caso especifico. Ainda segundo o autor a evidéncia de um estudo multicaso é
considerada mais determinante e o estudo com o um todo mais robusto, permitindo que
os investigadores retenham as caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da

vida real — como os ciclos individuais da vida, 0 comportamento dos pequenos grupos.

3.2 Variaveis Envolvidas no Estudo

Para Medeiros (2000, p. 195), “a variavel ¢ um conceito que contém valores
como quantidade, qualidade, caracteristica, magnitude, tragos”. Todas as pesquisas
necessitam apresentacdo de dados, observacbes documentadas ou resultados da
mediacdo correspondentes as varia¢des dos dados.

No presente trabalho as variaveis de estudo utilizadas serdo as seguintes:
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a) variaveis em relacdo a empresa;
b) variaveis perante o ambiente externo;
C) variaveis aos produtos/servicos;

d) variaveis em relacdo aos clientes.

3.3 Participantes

Toda pesquisa precisa atender a um publico alvo, pois é com base nesse
conjunto de pessoas que 0s dados sdo coletados e analisados. Esse publico alvo recebe o
nome de populagdo e constitui um conjunto de pessoas que apresentam caracteristicas
proprias e também pode ser relacionada a um conjunto de objetos ou informagdes. Ja
amostra diz respeito a um subconjunto da populagéo, fragdo ou uma parte do grupo.

O numero de entrevistados corresponde a uma quantidade determinada de
elementos do conjunto, uma amostra. Resumindo em outras palavras podemos dizer que
populacdo € um grupo de pessoas ou empresas que interessa a pesquisar, com proposito
especifico de determinado estudo, enquanto que amostra € uma parcela da populacao.

No caso deste trabalho, optou-se por entrevistar os 2 sdcios proprietarios, 2
agentes de atendimento, 4 professores com mais tempo de empresa e 4 alunos que mais
se destacaram durante todos os médulos mostrando maior nivel de interacdo com a
escola e de niveis finais, pois 0s mesmos possuem maior conhecimento sobre todos 0s

setores investigados.

3.4 Processos de Coleta

A coleta de dados é uma tarefa dificil para o pesquisador, nos instrumentos de
pesquisa, o controle rigoroso dos dados é fator fundamental para evitar erros, onde o
mesmo exige conhecimento e habilidade no método escolhido. No presente estudo
foram elaboradas planilhas e entrevistas para a coleta de informagdes, que encontram-se
nas Apéndices A e B, matriz de tomada de decisdo e analise de ambientes para

implementacédo de ferramenta estratégica.
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3.5 Processos de Analise

Para Malhotra (2006, p. 307), a escolha da forma em que os dados serdo
analisados, o pesquisador comeca considerando as etapas iniciais do processo: definicdo
do problema, o desenvolvimento de uma abordagem e o modelo de pesquisa. Deve-se
usar o plano de analise como parte do projeto de pesquisa que serve como ponto de
partida e poderd ser necessario fazer mudancas no plano preliminar a luz das
informacdes adicionais geradas em estagios subsequentes do processo de pesquisa.

A analise de dados explica, decompde os dados e evidencia as relacfes entre o
fendmeno estudado e outros fatores, interpretando, explicando e detalhando as relaces.
O objetivo principal da andlise dos dados € permitir que o pesquisador estabeleca
conclus6es dos dados apurados. Apos a coleta dos dados, e 0s mesmos foram analisados
e organizados planilhas para posterior interpretacdo e descri¢do dos resultados, de forma
que foram apontadas claramente os pontos fortes e fracos e as oportunidades e as
ameacas que a empresa possui, e o resultado descrito e no presente estudo.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo apresenta os dados coletados com a pesquisa e também a sua
respectiva analise. Relembra-se que a mesma buscou analisar os pontos fortes, pontos
fracos, as ameacas e oportunidades dos setores, pedagdgico, financeiro, recursos
humanos e marketing de uma escola de idiomas da cidade de Marau-RS, onde foram
entrevistados os gestores da empresa, professores, funcionarios e alunos do ultimo
nivel.

No que diz respeito a identificacdo do ambiente interno da empresa estudada, objeto
desta pesquisa, e de acordo com a discussao realizada com os gestores, funcionarios e
alunos, as mesmas estdo relacionadas individualmente de acordo com a proposta do
estudo e posteriormente serd realizada uma anélise comparativa.

O Quadro 1 a seguir apresenta os resultados da avaliacdo do ambiente interno do
setor de Recursos Humanos, na opinido dos gestores da empresa estudada.

Quadro 1- Gestores— Analise do Setor de Recursos Humanos

AMBIENTE INTERNO | AMBIENTE EXTERNO
FORCAS (+) OPORTUNIDADES (+)
Contador auxilia no RH Melhoria dos servi¢os
Proximidade entre direcdo e colaborador Relacionamento e integracao
Professores sdo ex-alunos Conhecimento da cultura da empresa
Treinamento continuo Profissionais capacitados
FRAQUEZAS (-) AMEACAS (-)
Profissionais sem formacdo pedagogica Dificuldade de passar conteidos
Professores com outras atividades Falta de comprometimento
Falta de profissional de RH Funcionarios sem orientagao

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

As forgas sdo correspondentes aos pontos fortes que a empresa possui, sendo o que
deveria ou ja esta fazendo bem, j& as fraquezas sdo decorrentes dos pontos fracos, ou
seja, aquilo que a organizacdo deveria estar fazendo e ndo esta, ou estd fazendo
incorretamente, composta por aquelas varidveis que a organizagdo controla, mas executa
mal. As oportunidades dizem respeito as forgas externas da organizagdo, para estas
situacOes deve-se estar atento, pois se forem conhecidas num determinado tempo, serdo
mais bem aproveitadas enquanto durarem, dependendo de como Se encontram as

condigdes do ambiente organizacional interno. E finalizando, as ameacgas correspondem
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aos riscos a serem enfrentados pelas organizaces, situagdes do ambiente externo que se
forem estudadas e avaliadas a tempo, seus riscos poderdao ser menores ou minimizados.

Analisando o Quadro 1 acima pode-se afirmar que, diante da analise do
ambiente interno, na opinido dos gestores, no setor de Recursos Humanos podem ser
definidas as oportunidades do ambiente externo e que a empresa busca melhoria de
servigos com profissionais externos, grande oportunidade de crescimento profissional,
profissionais capacitados que possuem bom relacionamento e conhecimento da cultura
da empresa. Dentre os pontos fracos destaca-se as dificuldades devido a empresa nédo
possuir funcionario com qualificacdo na area da pedagogia, deixando assim 0s
colaboradores inseguros e descomprometidos com a empresa.

A seguir o Quadro 2 apresenta os resultados da avaliacdo do ambiente interno do

setor de Marketing, na opinido dos gestores da empresa estudada.

Quadro 2 - Analise do Setor de Marketing

AMBIENTE INTERNO | AMBIENTE EXTERNO

FORCAS (+) OPORTUNIDADES (+)
Marca reconhecida nacionalmente Prestigio global
Conta com midia nacional Atinge alunos da regido
Participa em eventos locais Integracdo com a comunidade
FRAQUEZAS (-) AMEACAS (-)

Participa de alguns eventos sem assessoria | N&o atinge o publico alvo
profissional (local)

Localizagdo no quarto andar dificulta a | Perde alunos para a concorréncia
visualizacéo

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Analisando o Quadro 2 pode-se afirmar que, na opinido dos gestores no setor de
Marketing, a marca CCAA é reconhecida nacionalmente, que faz ela ser um referencial
em escola de idiomas, mas que precisa agir mais no marketing local com o objetivo de
atingir o pablico alvo. Também se pode destacar a fraqueza da escola por estar com suas
instalagBes no 4° andar, o qual dificulta a visualizacdo da escola e 0 acesso a mesma.

Dando continuidade a avaliacdo dos gestores, passa-se a apresentacdo dos
resultados do ambiente interno do setor pedagdgico.
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AMBIENTE INTERNO

AMBIENTE EXTERNO

FORCAS (+)

OPORTUNIDADES (+)

Método préprio e inovador

Atracdo de alunos

Coordenadora pedagdgica

Aprendizado continuo e assistido

Acompanhamento de alunos e turmas de
forma individual

Atendimento diferenciado aos alunos

FRAQUEZAS (-)

AMEACAS (-)

Coordenador ndo assiste as aulas com
regularidade

Aulas com tendéncia de monotonia

Coordenador ndo participa da correcdo das

Alunos mal preparados

provas

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

No setor pedagogico na visdo dos gestores, pode-se analisar que, por possuir um
método proprio, o0 CCAA atrai os alunos fazendo com que eles gostem e sintam-se
curiosos para aprender cada vez mais. Possui uma coordenadora neste setor que faz com
que a escola trate seus alunos e turmas de formas individuais, criando um bom vinculo
entre a escola e alunos. O CCAA também precisa de melhorias para as aulas nao se
tornarem monotonas, necessitando da assisténcia da coordenadora com maior
frequéncia e acompanhamento na correcdo das provas para preparar melhor seus alunos.

E finalizando a avaliacdo dos gestores sobre o ambiente interno da organizacao,

apresentam-se 0s resultados do setor Financeiro.

Quadro 4- Anélise do Setor Financeiro

AMBIENTE INTERNO | AMBIENTE EXTERNO

FORCAS (+) OPORTUNIDADES (+)
Controles internos organizados Financas em dia
Diretor financeiro Negociacao
Pagamentos facilitados e negociaveis Oportunidades para clientes
FRAQUEZAS (-) AMEACAS (-)

Falta de software financeiro Muito tempo com trabalhos manuais

Falta assistente financeiro

Demora nas negociac6es

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Nesta analise, os gestores apontaram de forma positiva o setor financeiro, pois
com a presenca de um diretor financeiro controlando as financas, a empresa se mantém

em dia, facilitando os pagamentos e as negociagdes com os clientes. Como fator
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negativo, a empresa precisa de um software financeiro, pois perde muito tempo com
trabalhos manuais. Também constatou-se que, na auséncia do diretor financeiro, a
escola precisa de um assistente financeiro para facilitar ainda mais as negociacoes e
também para que o cliente tenha seus pedidos atendidos de forma rapida e eficiente.

Ap0s a analise dos setores gestores da organizacéo estudada, foram entrevistados
06 pessoas, entre elas, funcionarios e professores da escola, para saber de suas opinides
sobre os setores estudados, que séo apresentados a partir do Quadro 5.

Quadro 5 Funcionarios— Analise do Setor de Recursos Humanos

AMBIENTE INTERNO | AMBIENTE EXTERNO
FORCAS (+) OPORTUNIDADES (+)
Acesso facil a direcdo Trabalho em equipe
Proximidade entre coordenacdo e professores | Transparéncia
Atendimento das agentes Atrai novos clientes
Pagamento em dia aos colaboradores Motivacao dos colaboradores
Transparéncia Satisfacdo de todos
FRAQUEZAS (-) AMEACAS (-)
Professores tem outra atividade Falta comprometimento
Poucos treinamentos Aulas repetitivas
Falta do setor de RH Funciondrios desprotegidos
Comunicagdo interna Conflitos
Carga horaria reduzida por professor Desmotivagéo

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Conforme o Quadro 5, os funcionarios analisaram que a dire¢do facilita o
trabalho em equipe, aproximando a coordenacdo de seus colaboradores, tornando a
empresa transparente. A simpatia e carisma das atendentes faz com que novos clientes
sintam-se atraidos. O pagamento em dia motiva os colaboradores tornando-os satisfeitos
com a escola. Ficou evidenciado que a empresa precisa comprometer mais 0S
professores, pois 0s mesmos tem outra atividade e ndo estdo envolvidos com todas as
atividades. Também a realizacdo de treinamentos para ndo tornar as aulas repetitivas.
Para cuidar dos funcionarios a escola precisa de um setor de RH, que também ajudaria
na comunicagao interna e diminuiria os conflitos. Pelo fato da maioria dos professores
possuirem outra atividade fora do CCAA, sua carga horaria € reduzida, diminuindo as
horas e desmotivando os funcionarios, pois 0s mesmos recebem por horas trabalhadas.
Os colaboradores também expressaram sua opinido sobre o setor de marketing, o que

sera apresentado no Quadro 6.
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AMBIENTE INTERNO

AMBIENTE EXTERNO

FORCAS (+)

OPORTUNIDADES (+)

Marca CCAA

Empresa global

Divulgacéo nacional

Publicidade para todas as regifes

Patrocinio de esportes locais

Integracdo com a comunidade local

FRAQUEZAS (-)

AMEACAS (-)

Fachada Pouco visivel e localizacdo

Perde alunos para a concorréncia

Participagcdo em AcOes Sociais

Nao ter a marca reconhecida socialmente

Estacionamento

Dificuldade de chegar a escola

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

No Quadro 6, analisando o setor de marketing, os funcionarios citaram que a

marca CCAA tem grande valor global, pois ha divulgacdo nacional, atraves de
publicidade, que atinge todas as regides. Ja em nivel local a empresa busca se inserir na
comunidade patrocinando o esporte. A localizacdo da escola em Marau € vista como um
ponto negativo, pois trata-se de um local com pouca visibilidade, que faz com que os
clientes procurem outra escola. A falta de estacionamento também dificulta a chegada a
escola. O CCAA também precisa participar em a¢des sociais, para que tenha sua marca
reconhecida pela comunidade. O setor pedagdgico também foi alvo de analise dos

colaboradores o que sera apresentado no Quadro 7.

Quadro 7- Analise do Setor Pedagogico

AMBIENTE INTERNO | AMBIENTE EXTERNO

FORCAS (+) OPORTUNIDADES (+)

Proximidade com a coordenacao

Assisténcia aos alunos

Metodologia de ensino propria

Facilidade de aprendizagem

Apoio aos alunos

Melhoria do aprendizado

Professores capacitados

Aulas dinamicas

FRAQUEZAS (-)

AMEACAS (-)

Professores com outros afazeres

Falta de comprometimento

Pouca participagdo em cursos

Aulas monétonas

Falta de espaco para circulacdo

Pouca integracdo entre alunos

Livros e CDS desatualizados

Desinteresse pela aprendizagem

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

No Quadro 7, os funcionarios apontaram que, no setor pedagdgico, 0s

professores tém uma boa proximidade com a coordenacado, que facilita a assisténcia aos
alunos. Por possuir uma metodologia propria, a escola facilita a aprendizagem do

conteddo, e esta sempre prestando auxilio aos alunos e possui professores capacitados,
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tornando as aulas dindmicas. Também foram apontadas fraquezas do CCAA, dentre as
quais o fato de que h& professores com outros afazeres, fazendo com que a escola nao
consiga comprometer os mesmos. A falta de participacdo em cursos também foi
apontada, pois torna as aulas monotonas. O espaco para circulacdo deixa a desejar, pois
dificulta a integracdo entre os alunos fora da sala de aula. Os livros e CDs precisam de
atualizacdo, pois material desatualizado desperta o desinteresse pela aprendizagem. E
finalizando as analises dos colaboradores, 0os mesmos deram sua opinido sobre o setor

financeiro.

Quadro 8- Analise do Setor Financeiro

AMBIENTE INTERNO | AMBIENTE EXTERNO
FORCAS (+) OPORTUNIDADES (+)
Pagamento dos funcionarios em dia Engajamento
Descontos corporativos Oportunidade de captacdo de alunos
Profissional qualificado Facilidade de aprendizado
FRAQUEZAS (-) AMEACAS (-)
Valor considerado alto pelos clientes Perder alunos
Melhorar a flexibilidade na negociagdo Aumento da inadimpléncia

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

No setor financeiro, os funcionarios apontam que o pagamento dos salarios em
dia faz com que haja o engajamento dos funcionarios com a escola. O desconto
corporativo faz com que a escola tenha maior oportunidade de captar alunos. O quadro
de profissionais € bastante qualificado o que facilitado o aprendizado por aparte dos
alunos. Ja um ponto fraco apontado foram os valores das mensalidades, a empresa pode
perder alunos e precisa estar atenta, também deve melhorar a flexibilidade nas
negociacdes, pois ha grande risco de aumento de inadimplentes.

E finalizando as analises da empresa foram entrevistados 04 alunos do ultimo
nivel, para responder questdes relativas aos servicos oferecidos pela empresa. Na
questdo de nuimero 1, foi perguntado quais sdo os melhores servicos oferecidos pela

empresa e quais devem ser melhorados, sendo apresentados no Quadro 9.
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Quadro 9 Alunos— Questéo 1

Quadro referente a Questao 1

Questdes Respostas
01 - Quais sd3o os melhores servicos | Melhores Servigos Oferecidos:
oferecidos pela empresa? E quais 0s servicos e O melhor servico oferecido é o curso
podem ser melhorados? de inglés;
e Todos os servicos oferecidos séo
muito bons;

e Metodologia eficiente e de qualidade;
Que servigos podem ser melhorados:

e Cativar mais os alunos;

o Flexibilizagdo quanto ao uso do
método, com aulas em diferentes
locais e temas;

e A partir do nivel avangado o curso
deve ser mais objetivo e trazer novas
formas de aprendizado, como filmes,
séries e musicas.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

No Quadro 9, referente a Questdo 1, pode-se observar que os alunos apontaram
que todos os cursos sdo bons, mas o curso de inglés é o melhor servico oferecido, e que
a empresa possui uma metodologia eficiente e de qualidade. O CCAA pode melhorar
impressionando mais seus alunos com aulas em diferentes locais e temas. Também ser
mais objetivo no ultimo nivel, fazendo outras atividades como ver filmes, séries e
musicas. Ja a seguir, a questdo de numero dois perguntou aos alunos 0s recursos

utilizados nas aulas e as sugestdes de melhoria, que se apresenta no Quadro 10.

Quadro 10 Alunos— Questéo 2

Quadro referente a Questao 2

Questdes Respostas
02 — Quais sdo os melhores recursos | Quais os melhores recursos utilizados?
utilizados nas aulas? Quais outros recursos e FalaeimagemdaTV;

podem ser utilizados? Interatividade;

[ ]

e Repeticdo de palavras e fixacéo;
e Salas bem equipadas;

Que outros recursos podem ser utilizados?
e Utilizar recursos audiovisuais;
e Utilizagéo de jogos;

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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Na Questdo 2, os alunos responderam que os melhores recursos que o CCAA
utiliza sdo as imagens de TV, interacéo, repeticdo de palavras para melhor fixacdo e
salas de aula bem equipadas. Ja os recursos que podem ser utilizados s&o audiovisuais e
jogos. A Questdo 3 indagou sobre o atendimento dos colaboradores da empresa e

também de sugestbes de melhoria.

Quadro 11 Alunos— Questéo 3

Quadro referente a Questao 3

Questdes Respostas

03 — Como vocé considera o atendimento da | Atendimento:
empresa? E o que pode ser melhorada? e O atendimento é 6timo;
e Todos sdo muito atenciosos;
e Atendimento excelente que atende as
expectativas;
Melhorias no atendimento:
e Mais possibilidades de intercambio;

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Na Questdo 3, os alunos foram questionados como eles consideram o
atendimento na empresa? E foi obtida como resposta que a mesma possui um
atendimento 6timo, com funcionarios atenciosos e que atendem as expectativas do
cliente. Mas a empresa pode melhorar possibilitando mais viagens para o exterior para

intercambio.

Quadro 12 Alunos— Questéo 4

Quadro referente a Questao 4

Questdes Respostas

04 — Vocé considera os profissionais da | Profissionais Qualificados:

empresa qualificados? O que pode ser e Os funcionarios sdo qualificados;
melhorado? e Todos sdo atenciosos e profissionais;

e Tem dominio do idioma.
O que pode ser melhorado:

e Professores somente qualificados em
lingua inglesa;

e Ensino de outros idiomas.

e Especializacdo continua e abordagem
em outras areas como comportamento
empresarial e gastronomia.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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Na Questdo 4, os respondentes consideram que a empresa possui profissionais
qualificados, atenciosos e com dominio do idioma. Pode ser melhorado qualificando os
professores em outras linguas. Também os alunos sugerem especializacdo continua e
abordagem em areas especificas, como comportamento empresarial e gastronomia. E
finalizando as respostas dos alunos a Questdo 5 perguntou sobre o que a empresa nao

estd oferecendo em relagdo a concorréncia, o que estd demonstrado a seguir:

Quadro 13 Alunos— Questado 5

Quadro referente a Questdo 5

Questdes Respostas
05 — O que vocé acredita que a empresa ndo e O valor do investimento e a oferta
esta oferecendo e a concorréncia oferece? limitada a dois idiomas.

e Utilizar as festas tematicas para
integrar pessoas que n&o sdo alunos.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).

Na Questédo 5, foi perguntado aos alunos o que eles acreditam que a empresa néo
esta oferecendo e a concorréncia oferece? Obteve-se como resposta: O valor do
investimento que é considerado alto pelos alunos e a limitacdo de dois idiomas somente,
fazem com que o CCAA deva buscar melhorias neste quesito. A falta de festas
tematicas para integrar pessoas que ndo sao alunos, também é destacado.

Em geral, a analise feita pelos alunos mostra que a empresa possui profissionais
qualificados, bom atendimento, bons materiais, mas precisa de alguns ajustes, e
principalmente uma atencéo especial a qualificacdo dos professores em outros idiomas,
interacdo e cativacdo dos alunos com novos métodos de ensino.

No Quadro 14 abaixo, apresento um estudo comparativo entre 0s respondentes:
gestores, colaboradores e alunos da escola de idiomas CCAA Marau.
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Quadro 14— Estudo comparativo entre os respondentes

Gestores
Grande dificuldade em encontrar profissionais com qualificacdo pedagogica e
comprometidas com a escola, pois muitos possuem uma atividade principal, e fazem do
CCAA uma atividade extra. A falta de estacionamento, a visualizagdo e 0 acesso da
empresa € negativo, pois os clientes vdo em busca de praticidade. A marca CCAA
precisa agir mais no marketing local com o objetivo de atingir o publico alvo. A
presenca do diretor financeiro controlando as finangas, € um fator positivo, pois a
empresa consegue manter uma boa salde financeira, facilitando os pagamentos e as
negociagdes com os clientes, mas necessitando um assistente financeiro, para que na sua
auséncia possa facilitar ainda mais as negociacdes de forma rapida e eficiente. A falta
de um software financeiro ajudaria a reduzir os trabalhos manuais, auxiliando o diretor
em suas atividades.
Colaboradores
Satisfacdo com a escola e com os pagamentos em dia, e a facilidade de trabalho em
equipe, pois a direcdo procura aproximar a coordenagdo dos colaboradores, tornando
uma empresa transparente, mas sugerem um ndmero maior de horas para cada
professor, pois a maioria possui poucas turmas diminuindo sua carga horéaria e assim
reduzindo sua remuneracdo. A localizacdo da empresa que nao é privilegiada, pois esta
estabelecida no 4° andar de um edificio. A simpatia e carisma das atendentes faz com
que novos clientes sintam-se atraidos. A realizagdo de treinamentos para ndo tornar as
aulas repetitivas também é fator positivo, mas a falta de um setor de RH, ajudaria na
comunicacdo interna e diminuiria os conflitos.
Alunos

Maior interacdo com datas temaéticas, e inclusdo de pessoas externas em eventos de
datas festivas que a escola promove, na busca de mais intera¢cdo com o publico externo.
O alto valor dos cursos, a limitacdo de apenas dois idiomas, a falta de qualificacdo dos
profissionais em outras linguas, a localizacdo ndo privilegiada e a falta de
estacionamento para os clientes também sdo apontados. A falta de possibilidades de
intercambio faz os clientes irem a busca de outra escola para conseguir completar seu
curso. Também é apontado o método, que, para os niveis avancados, deveriam ser mais

objetivo, trazendo novas formas de aprendizado, como filmes, séries e masicas.

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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De acordo com o comparativo percebe-se que a escola de idiomas CCAA-
Marau, precisa de profissionais com formacdes pedagogicas, que recebam treinamento
constante, e, estejam comprometidos com a metodologia e com a escola. Também
percebe-se que os alunos estdo insatisfeitos com a limitacéo de cursos de idiomas, pois a
mesma possui N0 momento apenas dois cursos que sao de inglés e espanhol. Na visao
do ambiente externo, onde 0s pregos que a escola oferece por seus cursos séo altos,
fazer promocdes ajuda a mesma deixar as pessoas curiosas e interessadas criando uma
forma de interacdo com o publico externo.

Tanto na opinido dos gestores e funcionarios (ambiente interno), quanto dos
alunos (ambiente externo), ambos apontaram que um dos principais pontos fracos da
escola CCAA Marau € a localizacdo, pois a mesma esta localizada no 4° andar de um
edificio, o que dificulta a visdo da escola e 0 acesso a mesma. A falta de estacionamento
préprio ou arredores da escola, também pode fazer com que o cliente opte pela
concorréncia, pois pelo fato de ser mais visivel e pela praticidade do acesso da
concorréncia, a escola pode estar deixando de ter novos alunos. Envolver mais o pablico
externo com a escola em datas tematicas pode fazer com que as pessoas sejam atraidas e
comecem a gostar do CCAA, tornando esses apreciadores de eventos o pablico alvo que

a escola pode atingir, trazendo os mesmos para o0 ambiente interno da organizagéo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao finalizar este estudo, pode-se perceber que na visdo ou conhecimento do
negdcio por partes dos gestores, as areas que apresentam uma maior relevancia para que
a organizacdo se mantenha no mercado sdo a marca da empresa que é conhecida
mundialmente, as metodologias utilizadas, a qualidade dos profissionais e também a
inovacdo permanente na prestacdo dos servicos.

Um ponto de extrema importancia que foi reconhecido e definido como uma das
prioridades da organizacdo é desenvolvimento de um planejamento empresarial, que
fard com que a mesma saiba aonde quer chegar, focalizando nas suas forcas e fraquezas
e também a busca por uma gestdo organizacional profissional. A apresentacdo dos
resultados permitiu aos gestores uma reflexdo sobre as estratégias a serem adotas pela
empresa, onde ficou evidenciado que os clientes procuram por servigos de qualidade,
onde tenham profissionais de bom relacionamento interpessoal e inovagdo permanente.

As analises das variaveis internas e externas, realizadas através da utilizacéo
ferramenta SWOT (strengths, weaknesses, opportunities, threats), sdo de grande
importancia para as tomadas de decisbes e elaboracdo de estratégias na gestdo da
Escola, e, o conhecimento relativo ao comportamento do ambiente interno
proporcionam uma compreensdo melhor do funcionamento da empresa, e também a
elaboracdo do planejamento organizacional.

A pesquisa alcangou 0s objetivos propostos no estudo, onde se destaca
principalmente o diagnostico de oportunidades e ameacas que estdo presentes no
funcionamento da empresa estudada. Sendo de grande importancia que sejam realizados
mais estudos ou pesquisas que possam contribuir com novos conhecimentos para

melhorar as atividades de gestio organizacional.

5.1 SUGESTOES PARA A EMPRESA

Depois de feito a coleta, apresentacdo e descricdo dos dados permite-se a
sugestdo, de acordo com o0s objetivos deste estudo, de algumas acgGes que possam
incrementar os servigos oferecidos pela empresa. Do mesmo modo propOe-se as

seguintes sugestdes para a empresa:



d)
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Oferecer treinamento e desenvolvimento continuo para professores e
funcionérios da escola;

Oferecer metodologias inovadoras e atrativas, oferta de intercdmbios, e, também
a possibilidade do ensino de novos idiomas;

Estudar a possibilidade de um novo local para a escola, ou dar mais destaque
para a parte visual externa do local onde esta instalada;

Participar mais da comunidade local, com a inser¢édo da escola em atividades de

responsabilidade social.
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APENDICES

Apéndice A: Matriz SWOT RH, Marketing, Pedagdgica e Financeira

AMBIENTE INTERNO

AMBIENTE EXTERNO

FORCAS (+)

OPORTUNIDADES (+)

FRAQUEZAS (-)

AMEACAS (-)

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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Apéndice B: QUESTIONARIO

Prezado (a) Cliente (a),

O presente Questionério faz parte do trabalho de conclusdo do Curso de Bacharel em
Administracdo da Faculdade da Associacdo Brasiliense de Educacdo — FABE, onde o
objetivo é conhecer a sua percepgdo em relacdo aos produtos e servigos oferecidos pela
escola de Idiomas CCAA de Marau. E importante salientar, em nenhum momento suas
respostas serdo identificadas, por isso seja 0 mais sincero possivel.

Espero contar com vossa colaboragédo e agradeco por participar desta pesquisa.

1) Quais sdo os melhores servigos oferecidos pela empresa? E quais servigos
0s que podem ser melhorados?

2) Quais séo os melhores recursos utilizados nas aulas? Quais outros recursos
poderiam ser utilizados?

3) Como vocé considera o atendimento da empresa? E o que vocé acha que
pode ser melhorado.

4) Vocé considera os profissionais (atendentes e professores) da empresa
qualificados? O que pode ser melhorado?

5) O gue vocé acredita que a empresa ndo esta oferecendo e a concorréncia
oferece?

Fonte: Elaborado pela autora (2016).




