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Apresentacao

Vivemos o caos pandémico que afeta toda a politica, economia,
sociedade e o meio ambiente, impondo dificuldades que devem ser
superadas diariamente.

Temos como foco desta publicacdo o empreendedor, que precisa se
reinventar, mudar, organizar sua vida profissional e pessoal. Quem
sabe comeg¢ando por separar as duas, visto que a maioria dos
empreendimentos brasileiros sao familiares e, em muitos deles, as
finangas e gestao se perdem entre as relagdes sanguineas.

Este material é o resultado do trabalho realizado na disciplina
projeto Tematico Il: Hospitalidade e Mercado, pertencente ao curso
de Graduacao em Hotelaria e do Curso de Gradua¢ao em Eventos, da
Universidade de Caxias do Sul, Campus Universitario Regidao das
Horténsias, sob orientag¢ao do docente Jeremias Polidoro Pontalti. Seu
objetivo principal é auxiliar pequenos e médios empreendedores no
desenvolvimento de estratégias de gestdao e capacitacao de seus
negocios, frente a um mercado competitivo, que passa por constantes
transformacgoes e, atualmente, sofre com o COVID-19.

A boa gestao e um planejamento eficaz sao capazes de prever
ameagas, respondendo prontamente, além identificar oportunidades
e planejar a¢oes que visam o desenvolvimento.




Ucs Apresentacao

DE CAXIAS DO SUL

Desejamos que esta publicacao possa auxiliar no fortalecimento de
diferentes negodcios e, assim, com o mercado fortalecido, fortalecemos
aregiao, o estado e o nosso pais.

Que o empreendedor possa levantar todas manhas sorrindo, com a
certeza de que estara indo trabalhar na melhor empresa: A SUA!

SOBRE CUIDADOS COM A SAUDE COLETIVA:

Neste periodo de pandemia, muitos sao os

cuidados necessarios. Procure a Vigilancia Sanitaria
do seu municipio, afim de entender e buscar apoio
no desenvolvimento e execuc¢ao dos protocolos de
saude. Garanta a saude de todos os atores da cadeia
hoteleira, bem como de toda a sociedade.




UCS

UNIVERSIDADE
DE CAXIAS DO SUL

ldentificacao

Para iniciarmos qualquer trabalho, independente do segmento e
porte do empreendimento, precisamos realizar um levantamento da
estrutura existente, para que possamos enxergar, fielmente, o que
temos a frente. Todo o bom planejamento comeca com questoes
simples e, relativamente, faceis de responder.

E neste momento que muitos empresarios assustam-se com o
tamanho da estrutura que abrigam, e obrigam-se a pensar diferente.

Coloque no papel toda a estrutura existente no empreendimento:
setores, cargos, fun¢oes e quantidade de profissionais em cada
funcao, bem como seus horarios e turnos de trabalho.

Sinalize os profissionais que podem ter fungdoes comuns otimizadas.

Existe a possibilidade de inserir algum funcionario em sistema Home
Office? Caso tenha, esta é uma modalidade que podera ser estendida
para pds-pandemia. Setores que nao estao ligados diretamente a
prestacao de servigos podem ter uma escala de trabalho em casa,
registrado em contrato especifico e formal, e ser uma forma
econOmica para empresa.

Mas o Home Office nao ira diminuir o salario do funcionario. Entao
como economizar?

Simples: O funcionario que nao estiver prestando servigo dentro da

empresa, ird gerar economia de vale transporte, luz, uniforme,

alimentagdo, agua e demais necessidades para suprir suas demandas,
enquanto estiver trabalhando.

Ja identificamos uma forma diferente de pensar e um aprendizado
trazido com a pandemia.
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Identifique em qual categoria o empreendimento se enquadra. Ter uma
identidade definida é primordial para saber o caminho a seguir, uma
vez que, cada tipo de empreendimento hoteleiro tem suas
peculiaridades e carece de métodos diferenciados de gerenciamento.

Através do site www.classificacao.turismo.gov.br, vocé pode entender
mais sobre os tipos de classificagao existentes.

Lembre-se: Um empreendimento podera estar classificado com uma
tipologia. Assim sendo, nao existe classificagdo dupla como, por
exemplo, Hotel Pousada. Ou o empreendimento é Hotel, ou é uma
Pousada. A dupla nomenclatura é o primeiro sinal de falta de

direcionamento e identificagao do empreendimento.

Com a identificacao do empreendimento em maos, comece a listar as
estruturas fisicas do empreendimento: Piscina, Quartos simples,
Duplos, Cozinha, sala de cinema, entre outros. Uma listagem de
equipamentos, podera realocar o empreendimento em termos de
classificagao e quem sabe até guiar em uma dire¢ao mais favoravel.

Apds saber qual o empreendimento e quais estruturas este dispoe, se
torna importante a definicdo dos atores necessarios para o
funcionamento destas estruturas. Aqui nao ha necessidade de listar o
nome do colaborador: a ideia é listar os cargos necessarios destinados
a cada uma das fung¢oes que a estrutura listada acima exige.

Ainda nesse quesito, sera de suma importancia, definir a quantidade

de colabores para cada setor/tarefa. Com a pratica, é possivel que essa

dimensao se ajuste para mais ou para menos, mas mensurar
inicialmente, auxilia na gestao de recursos do empreendimento.
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« Oqueeusou?

O primeiro passo para uma boa estratégia é olhar para a prépria
empresa de forma sincera, entendendo a posi¢ao que ela ocupa no
mercado, qual a sua func¢ao para o cliente, seu estilo e estrutura.

‘

« Onde estou hoje?

Uma das maiores barreiras para o crescimento de um negocio é,
justamente, ndao querer olhar para as prodprias deficiéncias e
reconhecer os limites. E necessario fazer um raio X da empresa:
dentro do que eu me proponho e do cendrio atual, onde estou
inserido? O que ja alcancei? O que os clientes dizem do meu
estabelecimento? Fazendo isso, vocé entendera onde se encontra e
0 que precisa para chegar a sua meta.




UCS

UNIVERSIDADE
DE CAXIAS DO SUL

Questoes Base

« Onde quero chegar?

Cada empresa possui suas ambicoes e seus anseios, nao havendo
uma receita pronta, que diga onde a empresa deve chegar. Para
isso é necessario identificar o que a empresa quer alcangar e qual
seu objetivo no mercado: Como a empresa deve estar daqui alguns
anos? Como devera ser vista e reconhecida?
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Missao, Visao, Valores
e Publico Alvo

Missdo, Visao e Valores sao trés fatores fundamentais para a
elaboracao de um Planejamento Estratégico.

« Missao

Para a definicdo da missao (a razdo da empresa existir) deve-se
definir, claramente, qual o beneficio do produto ou servico que a
empresa oferece ao seu publico. Um empreendimento deve
entregar muita mais que resultados, deve entregar qualidade,
preocupando-se em aprimorar a qualidade servico ofertado.

o Visao

Definida a missao, é necessario atentar-se para uma visao de futuro
de onde a empresa deseja chegar (passos ja iniciados no item “onde
quero chegar).

« Valores

Os valores serao a base da empresa e devem expressar o que ela
acredita e da forma com que ela ira trabalhar no mercado. Os
valores definem como a empresa se comunica com a sociedade,
clientes, colaboradores e fornecedores.
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Missao, Visao, Valores
e Publico Alvo

« Publico Alvo

O publico alvo representa os potenciais clientes, e consumidores,
gue podem ter interesse nos servi¢os oferecidos pela empresa. Para
esta definicao, pode-se utilizar métodos como a defini¢ao de idade,
potencial econdmico, habitos de consumo e localizagao.

E de extrema importancia conhecer e definir o publico alvo do
empreendimento, nao havendo resultados positivos sem esse foco.

Esta devera ser a principal informag¢ao da empresa, uma vez que, é
sobre este publico que ela devera direcionar seu marketing,
publicidade, agoes em midias sociais, grupos e listas de transmissao.

Em resumo, é o publico alvo que devera direcionar toda a

estratégia comercial da empresa.
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A analise SWOT vem do inglés com seu significado: S (Strenths), W
(Weaknesses), O (Oppotunites) e T (Treats) e conhecida no Brasil pela
técnica FOFA: F (For¢a), O (Oportunidades), F (Fraqueza) e A
(Ameacgas).

Este exercicio devera ser construido pelas empresas,
preferencialmente em varias maos, no intuito de que ndao tenham
caracteristicas da empresa que deixem de serem levantadas.

A construcao desta matriz é bastante simples e, quanto maior o grau
de especificidade utilizado, maior o resultado.

Apds construida, a Analise SWOT vai deixar claro os pontos que a
empresa precisa explorar, bem como os que precisam ser
aprimorados ou seus impactos minimizados.

Embora seja dividida em 4 (quatro) quadrados, podemos entendé-la
como dois ambientes: interno e externo:

« AMBIENTE INTERNO

Dividido entre Forgas e Fraquezas, deve-se inserir nesses pontos o
que é caracteristico da rotina, da esséncia e da estrutura da empresa.

Forcas: Os diferenciais da empresa. Todos os itens que atraem os

clientes, que distanciam o empreendimento da concorréncia e que

devem ser sempre fortificados.

Os apontamentos deste espa¢o sao aqueles que a empresa deve
explorar nas divulgagdes, valorizar nas redes sociais e usar como
alavanca para encantar os clientes no momento de reserva.
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Fraquezas: Devem ser levantados todos os fatores problematicos,
falhos ou fracos da estrutura, esséncia e rotina da empresa. Sao
aqueles pontos que poderao fazer o cliente fazer sua reserva em outro
estabelecimento.

Os itens inseridos neste espag¢o devem ser olhados com atencao pelos
gestores, e realizadas as devidas corre¢cées, se possivel, ou
encontradas solu¢does que possam amenizar estas fraquezas, caso nao
sejam possiveis de correcao (como por exemplo a localizagao
afastada, ou a falta de um restaurante).

Apos levantados, cada um dos itens devera receber uma forma de ser
solucionado, ou contornado. As informacgoes de ajustes devem chegar
aos clientes, que devem considera-las infimas, e ainda assim
prosseguirem com a reserva.

« AMBIENTE EXTERNO

Dividido entre Oportunidades e Ameacgas, deve-se inserir nesses
pontos o que é caracteristico do meio onde o empreendimento esta
inserido, bem como sua situagao atual.

Oportunidades: Quais sao as situacdoes externas a estrutura da

empresa, que podem ser aproveitadas e utilizadas em beneficios
proprio? Abaixo apresentamos alguns exemplos, para facilitar o
entendimento:

1. Alta do ddlar — Pode ser um beneficio, uma vez que, muitos turistas
acabam optando por viagens nacionais;

2. Eventos da cidade - E um beneficio, pois enchem a cidade e

aumentam o fluxo de turistas;

3. COVID-19 - Pode ser uma oportunidade de conquistar um mercado
novo: fomentar turismo dentro do estado.
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Ameacas: Quais sao os fatores, externos a estrutura da empresa, que
ameacam o fluxo de venda? Abaixo apresentamos alguns exemplos
para facilitar o entendimento:

1. Sazonalidade — Meses de baixa temporada geram mao de obra
ociosa, demissoes e quebra no fluxo de caixa das empresas;

2. Grande numero de estabelecimentos no mesmo segmento - Um
numero muito grande de concorrentes gera uma oferta muito grande
ao consumidor;

AMBIENTE INTERND

=
&
=
u
=
o
=
=L

Fonte: siteware.com.br
Agora é o momento de colocar a Analise Swot no papel e:

1. For¢as e Oportunidades: Trabalhar estes itens, destacar, valorizar,
divulgar e fazer com que tragam beneficios para a empresa.

2. Fraquezas e Ameagas: Treinar a equipe, corrigir e melhorar os
processos que sao fracos e minimizar o impacto das ameagas. Lembre-
se de escrever uma solug¢ao para cada fraqueza e ameaga.
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« Porque ter objetivos em uma empresa?

Os objetivos nos
ajudam a atingir as

metas da empresa.
CEfenn-20

L
Definir um ponto de
chegada.

i

Todos os colaboradores da
empresa buscando a mesma
direcao.
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« Como criar objetivos.

1. Seja claro: Objetivo deve 2. Desafie-se: A exigéncia do desafio
ser especifico, determinado deve ser de alguns passos de onde a
e quantificavel. empresa esta, estando dentro de
uma perspectiva realista.

3. Traga sua equipe para o jogo: 4. Tenha poucos objetivos e
A equipe precisa comprar a ideia, todos alcancgaveis e tenha tudo
para que tudo de certo. registrado.
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« Preparar as metas de um empreendimento é um papel fundamental
para saber como e onde se chegar.

As metas sao diretamente ligadas aos objetivos. Apds a definicao dos
objetivos do empreendimento, deve-se tragar as metas, que sao a
forma como cada objetivo sera alcangado.

Em resumo, metas sao os caminhos e tarefas a serem percorridos para
concluir o objetivo.

Cada objetivo devera ter metas claras e possiveis de serem alcangadas,
e 0 seu conjunto devera suprir todas as necessidades para que, ao
final, o objetivo seja alcangado.
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Apds as metas serem estabelecidas, € o momento de debrugar-se
sobre cada uma delas e refletir como serao realizadas.

Para este novo processo, podemos utilizar uma ferramenta de facil
execuc¢ao: um avaliador de metas definidas.

Esta ferramenta, chamada de S.M.A.R.T. criara uma dinamica para
entender se cada meta é devera ser modificada, mantida ou, até
mesmo, descartada

S.M.A.R.T é um acronimo, em inglés, que refere a uma metodologia, ja
consagrada, para avaliacao de metas.

« O Método S.M.A.R.T consiste em:

Specific - Especifico
Measurable - Mensuravel
Attainable - Atingivel

Realistic - Realista

Timely — Tangivel
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Cada um dos pontos é uma parte da analise que devera ser
realizada para cada uma das metas:

S - Especifico

A meta é especifica?

M - Mensuravel

E possivel medir a meta?

A - Atingivel

A meta é atingivel?

R - Relevante

Essa meta é relevante? Ela ira fazer a diferenga?

T - Temporal

A meta tem um prazo, um tempo estipulado?

"Nao ha nada tao inutil quanto fazer eficientemente

0 que nao deveria ser feito.”

Peter Drucker
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o O Plano de Acao

Apébs o planejamento, é o momento de agir. E 0 momento de
entender como cada meta sera estruturada, para que seja
alcancada e, com isto, todos os objetivos da empresa.

E este o momento de utilizaggio do 5W2H: metodologia
internacional e de largo uso, é uma ferramenta para
desenvolvimento de um plano de agao eficiente. Um acronimo, em
inglés, que tem o seguinte entendimento:

What? (O que?)

O que sera feito? Qual a acao desejada? Entender, com afinco, "o
qué?" é a base de todo o processo.

Why? (Porqué?)

Porque fazer isso? Porque é necessario? Este € o momento em
que apresenta-se a esséncia da meta. Qual o resultado esperado
com esta acao?

Who? (Quem?)

Por quem sera executado? Quem é responsavel? A presenc¢a do
nome de quem ira executar a agao é fundamental para o seu
desenvolvimento. Processos sem donos nao pertencem a ninguém.

When? (Quando?)

Quando sera feito? Qual o prazo? Qual a data que a acao devera
iniciar e finalizar. Os prazos poderao ser revistos, mas sao essenciais
para a execucao de qualquer projeto.
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Where? (Onde?)

Onde sera implementado? Quais instalagdoes? Se for realizado
dentro da empresa, qual o setor? Caso nao seja, descricao e
endereco.

How? (Como?)

Como sera feito? Como é o processo? Definir como sera a
execucao do processo e registrar. Na operacionalizacdao os
processos podem ser alterados, revistos e aprimorados.

How Much (Quanto custa?)

Quais os recursos necessarios para execucao?

Com a ferramenta 5W2H finalizada, € o momento de colocar tudo

em pratica. Um Plano de Ag¢ao deve ser executavel e o 5W2H vem

para socorrer e auxiliar, na criacao de um plano de execugao
eficiente.
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Como modelo e, para facilitar o entendimento, segue planilha
disponibilizada pelo SEBRAE, com a disposicao do plano de agao
5W2H.

Justificativa, Prazo, Procedimentos, Custo,

problema, o ) ) )
explicacao, motivo cronograma etapas desembolsos

desafio

Fonte: Plano de Agdo para Empreendedores: https://m.sebrae.com.br
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Ciclo P.D.C.A

O ciclo P.D.C.A é uma das ferramentas mais utilizadas e eficazes,
para a resolucao de problemas.

Quando o assunto é gestao estratégica, o P.D.C.A é ainda mais
fundamental, pois une a resolugao de problemas com um ciclo
continuo de checagem de resultados.

Plan - Planejar
Do - Fazer
Check - Verificar (medir ou avaliar)

Act - Atuar

Apés colocado em pratica o plano de agao, é necessario verificar
se, com isto, cada meta foi atingida da maneira esperada, ou nao,
bem como os possiveis problemas que poderao ter surgido.

P - Planejar

V4

E o momento de planejar quando identificamos algum erro ou
mudanca que precisa ser realizada. Identifica-se o problema e cria-
se hipoteses para sua solugao.

D - Fazer

Colocar em pratica as hipoteses levantadas e, consequentemente,
o planejamento.
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C - Verificar (medir ou avaliar)

Neste ponto do ciclo, checamos os resultados das agoes que foram
implantadas no processo anterior.

A - Atuar

Tao importante quanto os demais pontos do ciclo, € quando

praticamos a a¢do de resolver os problemas analisados. E o que vai

garantir que os erros identificados serao corrigidos.

O Ciclo P.D.C.A pode entrar em qualquer parte da rotina
estratégica, pois erros e necessidades de corre¢des podem aparecer
durante todos o processos.

Este ciclo também pode ser acionado de forma micro, estando
presente em cada ac¢ao estratégica tomada, ou na esfera macro,
avaliando o processo final como um todo.

Fonte: www.viridis.energy.com
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