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Resumo: O presente estudo tem como objetivo elaborar e analisar a matriz SWOT de uma
empresa delivery do setor alimenticio, buscando estabelecer metas e desenvolver melhorias
para a organizacdo. Nesta pesquisa, utilizou-se a abordagem qualitativa, descritiva e estudo de
caso. A coleta de dados deu-se através da entrevista previamente elaborada e semiestruturada.
Na conclusdo do trabalho, percebeu-se que a analise do ambiente convoca 0s gestores a pensar
em fatores que afetam a empresa, sejam de oportunidades ou ameacas, estabelecendo forgas e
fraquezas a serem trabalhadas. Ademais, outro ponto que demonstra a importancia da matriz
SWOT ¢ a andlise de cenérios, onde a empresa pode visualizar e se preparar para futuros
acontecimentos no seu ramo de atuagdo. Por fim, tem-se o plano de acdo que deve ser executado
pela empresa a fim de melhorar seu desempenho e otimizar diversos fatores. Dessa forma, o
plano estratégico busca um melhoramento no neg6cio como um todo, tendo também por
objetivo almejar lucro e o crescimento desejado, trangando o caminho da empresa para o

SUCEesSSO.
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1. Introducéo

Na sociedade moderna, cada vez mais inimeras empresas estdo focadas no ramo de
delivery, em que pode ser definir-se, tal como o servigo de entrega de materiais ou produtos
pedidos por um telefone ou aplicativos. Toda essa demanda pode ser explicada porque as
pessoas, de um modo geral, exigem muito mais do tempo de lazer no dia-a-dia. Aliado a esse
fato, constata-se a tendéncia crescente da urbanizagdo e 0 aumento da renda per capita, que
pode ser entendido como uma melhor distribuicdo da riqueza e um potencializador dos gastos
individuais. Sdo fatores que impactam fortemente na geracdo de demanda pelos servicos de
alimentacdo (REBELATO, 1997).

Com o crescimento constante da concorréncia, a economia nacional se mostra cada vez
mais volatil, e nesse cenario altamente competitivo, 0 mercado ndo se mostra muito favoravel
para 0os empreendedores conseguirem expandir, aumentar os lucros e se destacar perante 0s
demais concorrentes. As empresas precisam buscar novos nichos de mercado para seus
produtos e servicos, além de proteger a posicdo no mercado em que atuam. Para se manter
estdvel nesse cenario, as organizacfes necessitam estabelecer estratégias possiveis e

compativeis com os limites naturais do mercado de atuagdo (MINTZIBERG,2006).

Em relacdo a estratégia de diferenciacdo, segundo Porter (1986) consiste em
“diferenciar o produto ou o servigo oferecido pela empresa, criando algo que seja considerado
unico, no ambito de toda a industria”. Se alcangada a diferenciagdo, pode-se obter retornos
acima da média em um setor, pois ela cria uma posicdo de defesa para evitar as cinco forgas

competitivas, mas de forma diferente na lideranca de custos.

A andlise SWOT ¢é uma ferramenta usada para a realizacdo de analise de ambiente e
serve de base para o planejamento estratégico e de gestdo de uma organizacdo. A ferramenta
SWOT serve para posicionar ou verificar a situacdo e a posicdo estratégica da empresa no
ambiente em que atua (MCCREADIE, 2008).

Visto isso, 0 presente estudo tem por objetivo observar e fazer uma analise SWOT em
uma empresa alimenticia delivery localizada em Juazeiro-BA, a fim de analisar todas suas
forcas, fraquezas, oportunidades e ameagas utilizando a matriz SWOT e o 5W2H para

estabelecer os planos de execucdo das metas.



2. Referencial Tebrico

2.1. Gestao estratégica de servicos

Os servicos segundo Correia e Caon (2002) séo caracterizados como intangiveis, sao
produzidos e consumidos simultaneamente e, além disso, sdo produzidos na presenca do cliente.
Para Johnston e Clark (2008) servico pode ter diferentes conceitos para diferentes contextos.
Logo, na perspectiva do consumidor, servico é a combinacéo entre a experiéncia do consumidor

e sua percepcao do resultado final do servigo.

Ainda, segundo Johnston e Clark (2008), gestdo de servicos significa adotar acdes,
decisdes e responsabilidades que visam gerenciar e integrar o resultado final do servico e a
experiéncia do consumidor, levando em consideracdo o desempenho financeiro, a satisfacdo do
cliente e a vantagem competitiva. Guerra e Santos (2011) afirmam que servico é uma
importante ferramenta de unificagdo das pessoas envolvidas na tomada de decisdo em geral e
no atendimento a clientes em particular, dentro da organizacdo de servi¢os, em torno de como
a organizacdo gostaria de ter seus servicos percebidos por seus clientes, funcionarios e
acionistas. E, por fim, segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), um servico € uma
experiéncia perecivel e intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel

de coprodutor.

Entre os tipos de gestdo, o mais tradicional, segundo Neumann (2013) é o modelo de
gestdo estratégica. A utilizacdo desse modelo leva a empresa realizar um diagnostico situacional
destacando oportunidades em ameacas, bem como forcas e fraquezas, a fim de cruzar essas
realidades e descobrir suas inter-relacdes. A estratégia em servi¢os deve comegar com uma
visdo do local e do objetivo do empreendimento. Uma visdo estratégica de servico € formulada
abordando questdes a respeito do mercado-alvo, do conceito de servigos, da estratégia

operacional e do sistema de prestacédo de servigos (Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2014).

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), antes de entrar no mercado, uma analise da
posicdo da empresa em relacdo aos seus competidores e outros atores do mercado é
aconselhavel. A fim de compreendermos a natureza competitiva da industria, tal analise indica
com o conhecido modelo das cinco forgas. Em seguida, passa-se a analise de SWOT para

avaliar as forcgas, fraquezas, oportunidades e ameacas.



Para Davidow e Uttal (1991), desenvolver uma estratégia em gestdo de servigos pode
significar o planejamento da segmentacédo dos clientes de acordo com expectativas em relacédo
aos servicos, descobrir quais sdo exatamente essas expectativas e ajusta-las de modo que
correspondam a sua capacidade de oferecer o servico, consiste em uma possivel alternativa.

2.2. Matriz SWOT

Criada por Kenneth Andrews e Roland Cristensen, professores da Harvard Business
School, e posteriormente aplicadas por inumeros académicos, a anadlise SWOT estuda a
competitividade de uma organizacdo segundo quatro variaveis: strengths (forcas), weaknesses
(fraquezas), oportunities (oportunidades) e threats (ameacas). Atraves destas quatro variaveis,
podera fazer-se a inventariacdo das forcas e fraquezas da empresa, das oportunidades e ameacas
do meio em que a empresa atua. Quando os pontos fortes de uma organizacao estdo alinhados
com os fatores criticos de sucesso para satisfazer as oportunidades de mercado, a empresa sera

por certo, competitiva no longo prazo (RODRIGUES, et al., 2005).
Figura 1 - Matriz SWOT
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Fonte: Marques, Cicero Fernandes (2012)

Segundo Chiavenato e Sapiro (2003), sua funcéo € cruzar as oportunidades e as ameacas
externas a organizagdo com seus pontos fortes e fracos. A avalia¢do estratégica realizada a partir
da matriz SWOT é uma das ferramentas mais utilizadas na gestdo estratégica competitiva.
Trata-se de relacionar as oportunidades e ameacas presentes no ambiente externo com as forcas
e fraquezas mapeadas no ambiente interno da organizagdo, como mostra a

Os pontos fortes e fracos de uma companhia, segundo Marques (2012), sdo o seu perfil

de ativos, as qualificagdes em relagdo a concorréncia, incluindo recursos financeiros, postura

tecnologica, identificagdo de marca e assim por diante. Os valores pessoais, de acordo com
Marques (2012), de uma organizacdo sdo as motivacdes e necessidades dos seus principais

executivos e de outras pessoas responsaveis pela adogédo da estratégia escolhida.



Os pontos fortes e os pontos fracos combinados com os valores determinamos limites
internos da estratégia competitiva que uma companhia pode adotar com pleno éxito. Os limites
externos sdo determinados pela industria e seu meio ambiente. As ameacas e as oportunidades
da industria definem o meio competitivo com seus riscos consequentes e recompensas
potenciais. As expectativas da sociedade refletem o impacto sobre a companhia de fatores como
a politica governamental, os interesses sociais € muitos outros. Esses itens de vem ser
considerados antes de uma empresa desenvolver um conjunto realista e exequivel de metas e
politicas (MARQUES, 2012).

Para Martins (2006), a andlise SWOT é uma das praticas mais comuns nas empresas
voltadas para o pensamento estratégico e marketing, € algo relativamente trabalhoso de
produzir, contudo a préatica constante pode trazer ao profissional uma melhor visao de negdcios,
afinal de contas, os cenarios onde a empresa atua estdo sempre mudando.

Com base em Montana e Charnov (2005) e Oliveira (2004) os passos para utilizagéo da
técnica do SWOT:

Formular uma lista de gestores e pessoas chaves da organizagdo

A analise deve utilizar a opinido destas pessoas chaves com o intuito de inventariar
questdes importantes para a organizacdo, baseando-se na suposicao de que as metas e objetivos
de uma empresa sdo encontrados na mente destas pessoas. Desta forma, busca-se utilizar da
técnica do brainstorming, com intuito de formular todas ideias possiveis para a estratégia da

empresa.

Desenvolver entrevistas individuais

Estas entrevistas devem proceder com o levantamento de todas as informagdes junto
aos gestores e as pessoas chaves da organizacgdo. Nessa fase busca-se avaliar os itens a avaliados

sob o ponto de vista da empresa como oportunidades, ameacas, pontos fortes e pontos fracos.

Organizar as informacdes

A principal ideia para a organizacao das informacdes é a propria estrutura SWOT, por
meio de uma matriz. Desta forma, nesta avaliacdo dos entrevistados, sera colocado em pauta
todas as situacdes relevantes da organizacéo, sendo que, o que for visto de positivo em suas
operacdes atuais serdo os pontos fortes da empresa, 0 que for visto como negativo serdo os
pontos fracos. Nesta avaliagdo o que for levantado como bom no ambiente externo em termos

de futuras operacdes séo as oportunidades; o que for levantado como ruim serdo as ameacas;



Priorizar as questdes

Na lista das ideias pelos gestores, deve-se listar as que terdo maior prioridade sobre as
outras. Desta forma, busca realizar o feedback entre todas as pessoas envolvidas. Algumas
técnicas como GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) podera ajudar nesta fase, com intuito
de definir a postura estratégica da empresa: sobrevivéncia, desenvolvimento, manutencéo,

crescimento.

Definir as questdes-chave

Uma vez estruturado a da matriz e das ideias que foram priorizadas deve- se estabelecer
0 que deve ser feito. Apds esta analise e envolvimento de todos os gestores e as pessoas chaves,
define-se a estratégia da organizacdo, com intuito de alavancar os objetivos da empresa para
um determinado periodo

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), o objetivo da analise de SWOT é revelar
vantagens competitivas, analisar as perspectivas, preparar-se para futuros problemas e
possibilitar o desenvolvimento de planos de contingéncia. Ainda, segundo Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014), esta analise comeca com o estabelecimento de um objetivo definido e
termina com um resumo das forgas a serem mantidas, desenvolvidas ou incentivadas; fraquezas
a serem solucionadas; oportunidades a serem priorizadas, apreendidas ou construidas; e
ameacas a serem combatidas, minimizadas ou administradas.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a analise de SWOT & subjetiva e
duas pessoas geralmente chegam a versdes finais diferentes, enfatizando, dessa forma, o valor

da colaboracdo, a figura 2 apresenta uma amostra de perguntas que podem ser feitas em cada

um dos quatro quadrantes de uma analise SWOT.

Figura 2 — Analise do quadro SWOT

Forgas Fraquezas

¢ Quais sdo as vantagens da sua empresa? ¢ O que poderia ser melhorado?

¢ O que a sua empresa faz melhor do que as concorrentes? ¢ O que deveria ser evitado?

¢ O que aempresa possui de singular? ¢ Que fatores prejudicam as vendas?

¢ O que as pessoas pertencentes a0 mesmo mercado pensam ser as ¢ O que as pessoas pertencentes ao mesmo mercado
forcas de seu negécio? provavelmente pensam ser as fraquezas de seu negdcio?

Oportunidades Ameacas

* Quais sdo as vulnerabilidades dos seus competidores? ¢ Que obstaculos vocé enfrenta?

* Quais sdo as tendéncias atuais do mercado? * O que seus competidores estdo fazendo?

* Atecnologia oferece novas opgdes de servigo? ¢ Amudanca tecnoldgica estd ameagando sua posicao?

* Hé nichos do mercado que sua empresa poderia suprir? * Vocé tem problemas de fluxo de caixa?

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2014



2.3. Ferramenta 5W2H

Para Polacinski (2012) a ferramenta 5W2H consiste num plano de agéo para atividades
pré-estabelecidas que precisem ser desenvolvidas com a maior clareza possivel, além de
funcionar como um mapeamento dessas atividades. O autor descreve e ressalta que o objetivo
central da ferramenta 5W2H é responder a sete questdes e organiza-las. Na figura 3 sdo
apresentadas as etapas para estruturacéo da planilha do plano de agcdo 5SW2H.

Segundo Meire (2003), esta ferramenta atua como suporte no processo estratégico, permite, de
uma forma simples, garantir que as informacdes basicas e mais fundamentais sejam claramente
definidas e as acBes propostas sejam minuciosas, porém simplificadas.
Antes de utilizar o 5W2H, para Meire (2003) é preciso que vocé estabeleca uma estratégia de
acdo para identificacdo e proposicao de solucBes de determinados problemas que queira sanar.
Para isso pode-se utilizar de brainstorming para se chegar a um ponto comum.
E preciso também ter em conta os seguintes pontos:

e Ter certeza de estar implementando a¢6es sobre as causas do problema, e ndo sobre seus

efeitos;

e Ter certeza que suas a¢des ndo tenham qualquer efeito colateral, caso contrério devera
tomar outras a¢des para elimina-los;

o E preciso propor diferentes solugdes para os problemas analisados, certificando-se dos
custos aplicados e da real eficacia de tais solugdes.

Figura 3- Estruturacdo do 5SW2H
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Fonte: http://www.sobreadministracao.com
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3. Metodologia

O presente estudo consiste em uma pesquisa descritiva do tipo estudo de caso em um
restaurante delivery localizado em Juazeiro-BA. A coleta de dados foi feita através de entrevista
por meio do questionario semiestruturado conforme anexo |, baseado no capitulo 3: Estratégia
em servicos doFitzsimmons e Fitzsimmons (2014). Além disso, a coleta de dados atraves da
entrevista com o questionario citado foi aplicado com o gestor da empresa Delivery. Aanalise
dos dados para a construcéo da matriz do SWOT foi feita através da tabela abaixo, e 0 passo a
passo ilustrado foi fundamentado no capitulo 3: Estratégia em Servicos do Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014).

Figura 4 — Passos de elaboracéo do estudo

Definicdo e realizacdo de contato com a Empresa
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+ Organizacéo das informagoes

* Priorizar as questdes

« Definir os pontos chaves

« Relacionar os dados da Matriz SWOT

\_

Elaborar Plano de Acdo: 5SW2H

Fonte: Autoria Prépria



4. Resultados e Discursdes

4.1 A empresa

A empresa estudada € considerada uma microempresa no ramo de delivery de refei¢des
tipicas, na qual a mesma atua h&d um ano e dois meses. A organizagdo possui um quadro de
funcionarios de dez colaboradores, em que quatro ou cinco — a quantidade ira variar de acordo
com a demanda — operadores atuam no transporte, trés na cozinha e dois na recepc¢do. Sendo
assim, os seus setores séo diretoria, financeiro, producdo (backroom) e atendimento (front line).

O empreendimento, mesmo com pouco tempo de funcionamento, j& atingiu cerca de
dois mil e quinhentos clientes cadastrados, buscando sempre ter um feedback em seus servicos
realizados. Além disso, 0s seus potenciais clientes sdo individuos em que possuem pouco tempo

de almoco e procuram ndo deixar a alimentacdo de qualidade e saudavel de lado.

Figura 5 — Mapeamento do processo
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Fonte: Autoria propria

Portanto, a empresa analisada possui duas estratégias competitivas genéricas com
variaveis focados na diferenciacao e no enfoque do mercado, estando dentro das trés estratégias

competitivas de PORTER (1996). A esséncia da estratégia de diferenciacdo da empresa reside
em servir comida tipica da regido em embalagens singulares contribuindo para a conservacao
da refeicéo e facilidade no momento do consumo. Sendo assim, como diferencial a empresa
aposta na qualidade alta dos seus produtos e em precos reduzidos de taxa de entrega,

conquistando assim o cliente com esses atributos.



A estratégia de focalizagdo é construida na premissa que a empresa serve o seu mercado-alvo
de maneira eficiente, com foco nas comidas tipicas, conhecendo melhor as necessidades dos
seus clientes e reduzindo os custos por meio da especializacdo desse tipo de refeigéo.
Inicialmente, a sua composi¢do de estoque era de um grande volume, entretanto, foi
estudado que havia bastante ociosidade e a demanda variava bastante, sendo preciso apenas
compras semanais. O seu sistema de compras € feito através de planilhas eletronicas, na qual
existem itens pré-estabelecidos e a partir do sinal do geréncia, a diretoria dard todo o
ressuprimento necessario. J& o sistema de informacdo é de modo tradicional, onde se usa
comandas e o funcionario da geréncia faz o elo entre o atendimento e a producao. Por fim, o

processo de compra por parte do cliente é feita através da figura 5.

6.1 Analise SWOT

De acordo com os dados coletados em entrevista com a empresa delivery situada em
Juazeiro-BA, foi elaborado a Matriz SWOT, figura 6, buscando identificar os pontos fortes e
fracos de uma organizacao, assim como as oportunidades e ameacas das quais a mesma esta
exposta. Esta ferramenta, geralmente € aplicada durante o planejamento estratégico,
promovendo uma analise do cenério interno e externo, com o objetivo de compilar tudo em
uma matriz e assim facilitar a visualizacdo das caracteristicas da empresa que fazem parte da
SWOT (Forgas — Fraquezas — Oportunidades — Ameacas).

Dessa forma, através da visualizacdo das forcas e fraquezas, das oportunidades e
ameagcas, é possivel fazer uma analise visual critica dos principais fatores que influenciam o
ambiente da empresa. Portanto a analise SWOT facilita a construcéo de metas a serem seguidas

pela organizacdo relacionando o cenario interno com o externo:

Figura 6 — Matriz SWOT empresa delivery localizada em Juazeiro-BA



 [Foremetengt [

1. Formato da embalagem 1. Problema de conflitos internos
2. Preco baixo 2. Atraso na entrega
3. Taxa de entrega barata 3. Problema de fluxo decaixa/ Alto custo

é 4. Alta qualidade operacional

é 5. Boa relagdo com ocliente 4. Sistema de informacao (feito por meio de
6. Bons fornecedores comanda) /Falta de capacitacdo dos funcionarios
7. Baixaconcorréncia 5. Divulgacdo com baixoalcance
8. Tendéncia da linha fitness
Oportunidades (Opportunities) Ameacas (Threats)
1. Ofertar o jantar 1. Vendas informais
2. Ofertar almogo para empresas 2. Crise financeira

§ 3. Explorar outros nichos (ndo somente a comida | 3. Pessoas que querem copiar seu negocio

IS nordestina) 4. Insatisfacéo do cliente

i 4. Promocodes 5. A imagem consolidada daconcorréncia.
5. Capacitagdo dos funcionarios
6. Palestras para os membros da empresa

Fonte: Autoria Propria

Apds a conclusdo da Matriz SWOT e andlise das metas é possivel determinar o plano de
acdo da organizacdo. O plano de agdo é baseado nas metas a serem alcancadas analisadas
através da relacdo do cenario interno e externo da matriz SWOT, como feito na figura 7. Para

este plano de acdo foram definidos os seguintes objetivos:

— Explorar outros nichos de mercado.

— Fortalecer a boa relagcdo com os clientes.

— Aumentar o alcance de divulgacao.

— Melhorar as relagdes internas entre os funcionarios.
— Otimizar os custos.

— Minimizar atrasos na entrega.

Para a elaboracéo do plano de acéo utilizou-se a ferramenta do 5W2H como demonstrado

no quadro 1.



Quadro 1 — Planos de acdo utilizando o 5W2H para a empresa delivery localidade em Juazeiro-BA

1 - Diminuir problemas relacionados a conflitos internos.

Palestras de incentivo ao trabalho em equipe e reunides/confraternizagdes do grupo para mostrar a

WIEL importancia de todos para o desenvolvimento da empresa, deixando claro que a unido faz a forga.
Devido a conflitos internos entre o pessoal do atendimento ao cliente e o da cozinha é necessério
Why proporcionar momentos de convivéncia entre os colaboradores fora do horério de trabalho para
desenvolver a cooperacéo e o espirito de equipe entre eles.
Where |Dentro ou fora do ambiente de trabalho.
When Mensalmente.
Who Pelo gestor da empresa e possiveis palestrantes.
Seré feito em uma reunido fora do horério de trabalho, de maneira bem descontraida e participativa.
How A empresa deve organizar o evento, seja ele realizado dentro ou fora do ambiente de trabalho, que
incentivaria os colaboradores a terema iniciativa de deixar o evento o mais confortavel possivel
para 0s membros.
How much |Custaré o preco do palestrante e de possiveis coffee breaks.
2 - Minimizar o atraso na entrega para que nao ocorra a insatisfacdo do cliente.
Para solucionar o problema nas entregas devera ser feito uma previsdo da demanda para se
What estabelecer uma quantidade proxima e, a depender do resultado, contratar mais motoboys para
suprir as entregas e dividir suas rotas de forma que reduza ao maximo possivel o tempo da entrega.
Ademais, pode-se aplicar o PERT/CPM, achando o caminho critico.
A empresa além de vender o produto com qualidade precisa entrega-lo de forma rapida. O tempo
Why de entrega poder ser classificado como diferencial competitivo e agregar valor ao produto, tendo
desta forma uma melhor percepcéo do cliente.
Where |Na propria empresa e nas rotas a serem seguidas.
When O mais rapido possivel para que se tenham resultados no curto prazo.
A previsdo da demanda pode ser feita por alguém experiente na area ou alguma empresa de
Who consultoria. As entregas ficam a cargo dos moto boys que trabalham para a empresa, e a
contratacdo deve ser feita pelo gestor.
A previsdo da demanda deve ser feita com base emdados das demandas anteriores, podendo ser
semanal ou mensal, para que se tenha uma demanda prevista mais proxima da realidade. Apés a
How previsdo ter sido feita, e indicar um nimero maior ou préximo do anterior, deve-se contratar outro
moto boy para suprir todas as entregas em umtempo otimizado. Além disso, deve-se criar rotas
melhoradas de forma que cubra toda a cidade, através do PERT/CPM.
O custo sera o valor cobrado pela empresa que fard a previsdo da demanda ou do profissional que
How much |o criard. O custo do moto boy é dado por produtividade, ou seja, varia de acordo com a

quantidade de entregas.




3 - O alto custo operacional pode ser reduzido com a capacitacdo dos funcionarios.

Eliminar custos desnecessarios através de uma analise feita dentro da empresa. Além disso,

What - . - ~ - - L e
implantar um sistema de informag&o eletrdnico e treinar os funcionarios a utiliza-lo.
O Alto custo operacional pode atrapalhar nos lucros da empresa. E, reduzir o custo de um
Why funcionério, ja que o mesmo é utilizado para levar a comanda até a cozinha, e também ira acelerar o
pedido.
Where |Na propria empresa.
When Dg f(?rma gradual para que a analise tenha bons resultados, um bom dominio do sistema e uma
otimizagdo dos custos.
Who Pelo préprio gestor ou por uma empresa contratada.
Fazer uma andlise aplicando possiveis ferramentas de otimizag¢do, como o solver com a
programagcdo linear/inteira. Alémdisso, pode-se utilizar o Lean Manufacturing baseado nos 8tipos
How de desperdicios. Além disso, comprar o sistema e implementa-lo em todos os computadores da
empresa e, entdo executar diversos treinamentos com os funciondrios até que eles dominem o
sistema.
O custo para a andlise, se for feita por uma empresa contratada, serd o que a mesma ira cobrar, mas
How much [que podera ser compensado pela redugdo dos custos desnecessarios. E, o custo do programa ,
que serd pago apenas uma vez e, uma reducdo de custo de um funcionario.
4 - Aumento da divulgacdo da empresa X Imagem consolidada da concorréncia
Aumentar o alcance das divulgagdes, publicando principalmente através das redes sociais, as
What quais sdo meios gratuitos e a maioria das pessoas tém acesso, divulgando sempre as promogdes
de forma atualizada e com frequéncia.
Why Quanto mais divulgacdo mais chance a empresa tem de atrair novos clientes potenciais e aumentar
suas vendas.
Where |Em toda regido de Petrolina e Juazeiro.
When  |O mais rapido possivel.
Who Qualquer funcionario da empresa que tenha como papel fazer a divulga¢do ou uma empresa
terceirizada.
How Através das midias sociais e explorar 0 maximo possivel de grupos e paginas, sempre divulgando
as promocdes e demonstrando a qualidade dos produtos e os elogios recebidos.
How much O custo de divulgagdo em redes sociais € baixissimo, ja que é necessario a internet, mas tem um

grandioso alcance ou o custo cobrado pela terceirizada.




5 - Aproveitar a baixa concorréncia para explorar outros nichos e ofertar almogo para empresas.

What Atender o nicho de empresas, fornecendo “quentinhas” e de outros tipos de culinaria.

Why Para atingir um maior nimero de clientes potenciais.

Where |Petrolina e Juazeiro.

When Assim que aparecer a oportunidade.

Who A empresa.
Para atender as empresas sera feito um fornecimento diario de “quentinhas” com dois tipos de

How carne, arroz, feijao, salada, farofa, entre outros. Alémdisso, explorar outro tipo de culinaria
diferente da sertaneja.

How much |O custo sera o de preparar a refei¢do para ambos 0s casos e o custo da méo de obra.

6 - Fortalecer a boa relagdo com os clientes para que vendas informais nao interfiram no negoécio.

Manter o relacionamento saudavel com os clientes e sempre buscando a opinido dos mesmos

What o .
sobre possiveis melhorias.
Why Por que _o cliente é _fun(_jamiental para o crescimento da organizacao. Logo, umbom relacionamento
proporciona uma fidelizagdo dos mesmos.
Where |No Whatsapp, na empresa e no local de entrega escolhido pelo cliente.
When No ato da entrega, na assisténcia, nas ligagdes e em servicos de p6s atendimento.
Who Todos os funcionarios da empresa.
Executar umtreinamento com os funcionério estimulando sempre a boa relagdo comclientes, e esta
How sempre aberto a criticas e elogios. Realizar pesquisa de opinido para saber quais os desejos dos
clientes.
How much [Gastos com a capacitacdo dos funcionarios e com a pesquisa de opinido.

Fonte: Autoria Propria

5. Concluséo

A competividade é imprescindivel para as empresas que querem permanecer no

mercado, 0 que leva as empresas a buscarem vantagens e alternativas para se diferenciar no

mercado, procurando um desempenho superior a concorréncia. Nesse sentido, o planejamento

estratégico auxilia as empresas, pois através de analise dos pontos fracos, fortes, oportunidades

e ameacas a empresa pode simular cenéarios e tracar estratégias para cada situacao.

Portanto, esta pesquisa objetivou analisar as estratégias de uma empresa delivery

localizada

em Juazeiro-BA, com base na matriz de SWOT, tendo sido motivada pela

observacdo dos fatos e pela tentativa de fornecer informacdes consistentes sobre o que é

necessario para um bom planejamento organizacional.




Verifica-se que as organizacOes atualmente devem implantar sistemas de gestdo
modernos, que busquem alcancar melhores resultados, com mais eficiéncia, eficacia e
efetividade. A técnica de SWOT demonstrou ser uma ferramenta Gtil para implementacéo e
avaliacdo de estratégias, por meio da anélise do ambiente interno e externo da organizacao.

O presente estudo de caso permitiu analisar o planejamento realizado pela empresa em
estudo. Notou-se a importancia do uso da ferramenta 5W2H para acompanhamento da
implementacdo das estratégias, exposta na fundamentacao teorica, para melhor estruturar o
plano de acdo, para que se pudesse verificar 0s responsaveis pela a¢do, custos e como deve ser
executada a acéo.

A aplicacdo da analise SWOT tem o propdsito de contribuir com o planejamento da
organizacédo, de maneira simples, encontrando caminhos para um melhoramento acentuado do
planejamento, que ndo deve ser estatico, mas estar sempre em observacdo, para se necessario
ser atualizado, visando o bom funcionamento da organizacéo.

As metas tracadas devem ser implantadas com urgéncia para o melhor desenvolvimento
da organizacdo, eliminando desperdicios desnecessarios, otimizando custos e agradando todos

os clientes e membros da empresa.
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