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RESUMO

O presente estudo tem por objetivo apresentar uma proposta de planejamento estratégico para
um posto de combustiveis localizado no interior do estado do Rio Grande do Norte, na cidade
de Angicos, baseado em seus pontos fortes e fracos. O planejamento foi realizado a partir de
uma andlise SWOT, onde foi avaliado suas forcas e fraquezas, oportunidades e ameagas,
possibilitando a identificacdo de estratégias viaveis para 0os ambientes interno e externo. A
pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso exploratorio. Foram utilizadas informacGes de
natureza aplicada, coletadas através de entrevistas nao estruturadas, de forma a identificar
elementos que permitissem o diagnostico e a proposicdo de estratégias para a empresa
analisada. Com base nos dados coletados, foram propostas a missdo, visao, valores, principios
e 0s objetivos da empresa. As estratégias foram sugeridas visando o crescimento continuo e

enfrentamento das ameacas e oportunidades do mercado.

Palavras-chave: Posto de combustiveis. Planejamento Estratégico. Analise SWOT. Empresa

familiar.



ABSTRACT

The present study aims to present a proposal for strategic planning for a gas station located in
the interior of the state of Rio Grande do Norte, in the city of Angicos, based on its strengths
and weaknesses. The planning was carried out from a SWOT analysis, where its strengths and
weaknesses, opportunities and threats were evaluated, enabling the identification of viable
strategies for the internal and external environments. The research is characterized as an
exploratory case study. Information of an applied nature was used, collected through
unstructured interviews, in order to identify elements that would allow the diagnosis and
proposition of strategies for the company analyzed. Based on the data collected, the mission,
vision, values, principles, and objectives of the company were proposed. The strategies were

suggested aiming at continuous growth and facing market threats and opportunities.

Keywords: Gas station. Strategic planning. SWOT analysis. Family business.
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1 INTRODUCAO

O planejamento estratégico € uma ferramenta frequentemente usada para destacar e
promover uma empresa diante do mercado de trabalho. Pode-se dividir em 8 fases: definicdo da
missdo, observacdo dos ambientes externo e interno, formulacdo de metas, elaboracdo da
estratégia do negécio, formulacdo do programa de acdo, implementacao, feedback e controle.
Através do planejamento estratégico € possivel analisar as oportunidades e taticas para
promover uma diversificacdo do negocio, sua expansao e criar uma vantagem competitiva frente
a concorréncia (BARBOSA; BRONDANI, 2012).

Segundo Barbosa e Brondani (2012) o termo estratégia esta relacionado a capacidade
de uma organizacdo manter-se diante as dificuldades e incertezas no ambiente financeiro ou
suas atividades internas. Planejar, no entanto, ja estaria atrelado a formulacdo de objetivos e

acOes alternativas para chegar a uma escolha que implicara a melhor acao.

O trabalho estratégico em uma empresa proporciona sua organizacgao e estruturacao,
estimulando esse pensamento em toda sua equipe e gerando uma integracao em todas as areas
da instituicdo. A partir desta metodologia, é possivel analisar a¢fes que serdo concretizadas pela
empresa em um periodo de curto, médio e longo prazo, como também auxiliar no enfrentamento

de provaveis dificuldades que surjam com o decorrer do tempo (VENDRUSCOLO, 2021).

Em funcdo da concorréncia acirrada, torna-se cada vez mais importante que uma
organizacdo tenha uma gestdo eficaz e competitiva, a qual busque a entrega de seus servicos
e/ou produtos de forma diferenciada perante a sociedade. Trazer inova¢Ges, com mudancas
relativas a atualizacBes nos servicos, é um diferencial competitivo de extrema importancia,
principalmente em um mercado caracterizado por uma alta concorréncia existe uma maior
probabilidade que os produtos ofertados pelas empresas se tornem obsoletos. Dessa forma,
mudancgas e aplicacbes de novas estratégias sdo essenciais dentro de uma organizacdo
(SERTEK; GUINDANI; MARTINS, 2007).

Uma ferramenta administrativa frequentemente utilizada pelas organizacbes para
nortear nas acdes gerenciais da empresa, dentro das defini¢cdes de objetivos e caminhos a seguir,
é o planejamento estratégico. Kotler e Keller (2006) afirmam que “planejamento estratégico é
definido como o processo gerencial de desenvolver e manter uma adequacéo razoavel entre 0s

objetivos e recursos das empresas € as mudancas e oportunidades de mercado”, ou seja, o
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objetivo do planejamento estratégico é orientar as acfes da organizacdo, gerando lucro e

crescimento.

Assim como os demais mercados, 0 mercado de vendas de combustiveis precisa da
utilizacdo de ferramentas de planejamento estratégico para obter um diferencial, segundo o
Anuario Estatistico Brasileiro do Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis de 2021, pela
Agéncia Nacional do Petréleo (ANP), no fim do ano de 2020 havia mais de 41.000 postos
operando no pais, sendo 26% desse total no Nordeste. Dentro deste montante, quando se trata
de postos revendedores que operam com bandeira branca, ou seja, que seu fornecimento pode
ser feito por qualquer distribuidora, em &mbito nacional apresentou uma participacéo de 46,7%
em 2020. Sendo assim, analisar o ambiente de forma estratégica possibilita a obtencdo de

vantagem competitiva.

Com o atual cenario pandémico e a alta do dolar, foi possivel observar um aumento
significativo nos precos dos combustiveis. Enquanto em 2020 o preco médio da gasolina
comum por litro ao consumidor estava de R$ 4,48 no Rio Grande do Norte, em 2022 o preco
médio da gasolina na primeira semana de abril atingiu o valor de R$ 7,78 no municipio de
Natal, capital do estado, de acordo com a ANP. Na cidade de Angicos, interior do estado,
existem quatro postos de combustiveis concorrendo entre sim, onde dois estdo localizados

dentro da cidade, e os outros dois nas margens da BR-304, na saida da cidade.

Diante os dados apresentados, tendo em vista a extensa quantidade de postos
revendedores de combustiveis, a similaridade dos precos cobrados dos combustiveis ao
consumidor final pelos postos, como também a alta dos precos, é possivel que exista
dificuldades para alcancar uma consolidagdo nesse mercado. Com isso, se faz necessario o uso
de metodologias como o planejamento estratégico que impulsionem as vendas e tragam um

diferencial para se obter destaque frente a tantas redes de postos de combustiveis existentes.

No segmento de empresas do ramo de combustivel a diferenciacdo € um ponto chave
para obter vantagem competitiva frente aos seus concorrentes, para sua manutencéo no mercado.
Neste estudo, a partir de uma proposta de planejamento estratégico, analisando os ambientes
interno e externo, serdo estabelecidos a missdo, visdo, valores, oportunidades, ameacas,
objetivos e estratégias, pontos relevantes para o crescimento e sustentabilidade da mesma. Com
isso, pretende-se propor melhorias na oferta de seus servigos ao consumidor, objetivando, por

consequéncia, o aumento de sua lucratividade, e reconhecimento frente ao mercado.
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1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo elaborar uma proposta de planejamento estratégico
para o posto de combustivel Stop Combustiveis, localizado na cidade de Angicos/RN, buscando

elucidar objetivos coerentes para permanéncia da organiza¢do no ambiente competitivo.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Analisar e discutir os fatores internos e forgas externas que impactam diretamente a
empresa;

e Desenvolver e definir a misséo, visao e valores para a empresa;

e Descrever o planejamento estratégico e suas etapas de maneira esquematizada, a partir

da criagcdo de uma proposta do Balanced Scorecard.

1.2 Justificativa

O planejamento estratégico é uma ferramenta importante para a conquista dos objetivos
de uma organizacdo, assim como pela busca do sucesso, seja para empresas de pequeno, médio
ou grande porte. Portanto, para a elaboracdo do plano estratégico é necessario a integracao de
todos os setores, visualizando a organizagdo como um conjunto, desde o setor estratégico até o
operacional, para assim conduzir a empresa da melhor forma. Uma deficiéncia nesse plano iria
gerar uma maior prolongacdo dos métodos a serem postos em préatica para chegar ao alvo
definido.

O posto Stop Combustiveis esta localizado no interior do Rio Grande do Norte, na
cidade de Angicos, uma regido com uma quantidade reduzida de habitantes e uma certa
concorréncia no ramo de revenda de combustiveis, sendo necessario elaborar um plano para
sobressair no mercado. Sendo assim, & perceptivel a necessidade e importancia de um
planejamento estratégico na organizagdo como uma ferramenta fundamental para o seu

destaque e permanéncia do mercado.

O planejamento estratégico tornou-se um mecanismo valioso para o processo de tomada
de decisdo nas empresas e para a sua manutencdo frente ao mercado competitivo. O
desenvolvimento do plano se da através de um diagnostico estratégico, observando os fatores

internos e externos da empresa. Sendo assim, faz-se necessario o uso da ferramenta analise
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SWOT, método conceituado para o planejamento em qualquer organizacao, por meio da anélise
dos pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas, permitindo enxergar a situagdo em

que aquela empresa se encontra e 0 que serd necessario para sua manutencéo no mercado.

Assim como em empresas, a universidade enquanto instituicdo de ensino é composta
por varios setores para seu pleno funcionamento, e o planejamento estratégico também pode
ser utilizado como uma ferramenta por seus gestores, seja para definir objetivos, propor
melhorias ou diminuir as dificuldades que podem ser encontradas. O presente estudo também
pode servir de base e como impulso para demais estudantes que se interessem pela érea e

queiram desenvolver trabalhos na mesma linha.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Aspectos Histdricos

A Universidade de Harvard foi pioneira ao introduzir uma abordagem estratégica nos
seus métodos de estudo. A partir da criagdo do MBA (Master in Business Administration), um
programa de formacdao voltada para a administracdo e a préatica profissional, com a finalidade
de integracdo do conhecimento das diversas disciplinas especializadas. Através do programa,
os alunos adquiriam familiaridade sobre os principios do estudo da estratégia e aprendiam uma
perspectiva de conjunto, coordenacdo e integracdo. Foi fundamentado nessa abordagem
estratégica, que varias empresas foram concebidas e produziram uma industria baseada na
gestdo estratégica (HAFSI, MARTINET, 2008).

De acordo com Hafsi e Martinet (2008) no fim dos anos 50, Harvard tinha alcangcado o
dominio da abordagem estratégica, com uma pesquisa global sobre os estudos de gestao, pedido
pela Ford Foundation, e ao impulsionar as instituicdes americanas a adotar um curso de fecho
de politica de negocios. Portanto, desde a década de 60, vinha sendo desenvolvido e assim
continuaria a ser conceitualizada, a estratégia, foram criados modelos basicos por Harvard para
as empresas de mono produto, e por Ansoff para empresas diversificadas, frente a sua criagéo,
novos pesquisadores das areas da estratégia, como o marketing, finangas, economia, psicologia

e sociologia, prosseguiram os estudos de forma a desenvolver ainda mais esses modelos.

O ensino da estratégia em Harvard, se dava por meio de estudo de caso, através da

analise de empresas, os alunos aprendiam com os professores os diferentes aspectos da gestéo
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de uma empresa, como os problemas enfrentados pelos lideres frente ao mercado, problemas
operacionais, a gestdo de pessoas, entre outros, os quais afetavam diretamente o funcionamento
da empresa. A ferramenta conhecida como o Conceito da estratégia corporativa de Harvard,
derivava de exemplos de pequenas e medias empresas e atividades empreendedoras. O modelo
desenvolvido por Ansoff destacava os desafios estratégicos que uma empresa enfrentaria. Os
dois modelos tinham por objetivo, definir uma ordem no processo de tomada de decisdo
(HAFSI, MARTINET, 2008).

2.2 Planejamento Estratégico

O plano estratégico pode ser conceituado como um percurso gque a empresa ou
instituicdo escolhe para seguir, através da juncdo de prioridade e decisbes para chegar em um
objetivo futuro, como o desenvolvimento da organizagdo em um periodo de longo prazo. E
considerado uma ferramenta gerencial que vai possibilitar maior coeréncia nas decisoes
assertivas para a ascensao da instituicdo. Sendo assim, € possivel considerar o plano estratégico
como um conceito multidimensional, o qual pode englobar todas as atividades da empresa que
Ihe sdo essenciais, impulsionando toda a sua gestdo e colaboradores em um sentido de dire¢éo
com o propésito de alcancar as metas estipuladas (OLIVEIRA, 2018).

De acordo com Oliveira (2018), o planejamento de uma organizacdo deve seguir 0s
principios gerais do planejamento, para que seja possivel alcancar os resultados esperados pela

operacdo. Ainda segundo Oliveira (2018) os principios gerais sao divididos em quatro:

1. O principio da contribuicdo aos objetivos, onde o planejamento sempre deve
visar 0s objetivos maximos da empresa, hierarquizando e procurando alcanca-
los em seu geral.

2. O principio da precedéncia do planejamento, ou seja, as fun¢des administrativas
como organizacgéo, gestdo de pessoas, direcéo e controle.

3. O principio das maiores influencia e abrangéncia, visto que o planejamento
pode gerar significativas mudancas nas caracteristicas e atividades da
organizacdo, essas mudangas podem ocorrer nas pessoas, em relacdo aos
treinamentos, substitui¢des, fungdes, entre outros. Na tecnologia, pode ser dado
pela evolucgdo dos conhecimentos, e nos sistemas, pelas diferentes formas de se
trabalhar, alterando os niveis de autoridade, comunicacdes, procedimentos, entre

outros.
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O principio das maiores eficiéncia, eficacia e efetividade. O planejamento busca
maximizar os resultados e minimizar as deficiéncias da empresa. A eficiéncia é
uma medida individual dos componentes das empresas, através do modo
adequado de realizar as tarefas, resolver os problemas, cumprir os deveres e
reduzir os custos. A eficacia é uma medida do rendimento global, por meio da
realizacdo do que precisa ser feito, criar saidas alternativas para as situacées que
surgirem, e obter e aumentar os resultados esperados pela empresa. A efetividade
esta ligada a capacidade da organizacdo coordenar constantemente, visando 0s

resultados e a manutengéo dela.

Conforme Chiavenato (2020) a estratégia pode ser definida como arte e ciéncia, reflexdo

e acdo, até mesmo o pensar para agir. E através da estratégia que uma organizacéo pode alcancar

seus objetivos definidos com sucesso, sendo uma a¢do adotada pela empresa diante da oferta

de posicao futuramente com ganhos e vantagens, diferente da situacéo presente. Para conseguir

conquistar esses objetivos, pode-se seguir as etapas chave do processo estratégico, que segundo

Chiavenato (2020), sdo pelo menos cinco:

o~ w0 N oPE

Compreender o ambiente.

Definir metas organizacionais amplas.
Identificar opcBes possiveis de rotas de agéo.
Fazer e implementar decisdes abrangentes.

Avaliar o desempenho real e ajustar.

Cobra (pag. 44, 2015) define o planejamento estratégico como:

Pode ser entendido como o processo gerencial para desenvolver as
oportunidades de mercado a fim de ajustar os objetivos, experiéncias e
recursos da empresa. O proposito do planejamento estratégico € mapear e
moldar os negdcios e os produtos da empresa com a finalidade de direcionar
0 crescimento de vendas e de lucro.

2.3 Mercado de Combustiveis

Durante o século XX, a industria passou por um periodo de inconstancias em relagéo ao

fornecimento de sua principal matéria prima, o petréleo, o qual também estava relacionado as

causas de danos ao meio ambiente, a partir dessa perspectiva, foi necessario buscar alternativas

para o suprimento do mesmo, de forma que gerasse menos impacto no planeta (SOUZA, 2010).
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Ainda de acordo com Souza (2010) em relacdo a demanda de combustiveis no brasil,
as mudancas ocorridas foram o inicio da producgdo nacional e o incentivo ao uso do etanol, pela
sua caracteristica menos poluente, sendo proveniente da cana de agucar desenvolvida no pais.
A utilizacdo de veiculos do tipo flex a partir de 2003, também foi uma variacao para o mercado,

como mais uma alternativa de combustivel.

No decorrer dos anos de 1938 a 1990, a politica de precos dos produtos derivados do
petrdleo, que sdo comercializados no mercado interno, era de tabelar os precos de acordo com
a geracdo de beneficios para a economia nacional, como também o sucesso entrelacado a
indUstria nacional do refino do petroéleo, e a usabilidade de precos constantes por todo o pais.
A partir de 1990, o sistema de precos dos derivados adotado, foi pensado visando 0s custos dos
multiplos agentes econdémicos que estdo inclusos na producdo, distribui¢do e comercializacdo
dos produtos. E apds janeiro de 2020, a area de combustiveis comecou a funcionar com livre
mercado, onde foi possivel a importacdo de derivados de petroleo por empresas privadas ja que
0s precos da refinaria deixaram de ser regulados (MAISTRO E BARROS, 2003).

Conforme o Anuario Estatistico Brasileiro do Petroleo, Gas Natural e Biocombustiveis
de 2021, as reservas de petroleo ao redor do mundo, em 2020, alcangaram a marca de 1,7 trilhdo
de barris. No oriente médio, que detém a maior parte das reservas mundiais, chegou a producao
de 835,9 bilhGes de barris, 0 que equivale a 48,3% do total mundial. Em relacéo ao Brasil, 0
pais possui um volume de 11,9 bilhdes de barris, mantendo sua 162 posi¢&o no ranking mundial
de reservas de petréleo, porém com uma queda de 6,2% em seu volume comparado ao ano
anterior. Na sua producdo, a quantidade de petrdleo extraido no mundo teve uma diminuicdo
de 6,9%, com uma queda de 95 milh&es de barris por dia, para 88,4 milhGes. Entre os paises, 0
Brasil ficou na 92 posi¢do, com um crescimento de 5,2% na sua producgéo, ou seja 3 milhdes de

barris por dia.

2.4 Anéalise SWOT

A definicdo de analise SWOT foi criada pelo consultor empresarial norte-americano
Albert Humphfrey, na década de 60, através do desenvolvimento de um estudo na Universidade
de Stanford. A analise SWOT é caracterizada como uma ferramenta para a elaboragéo de um
planejamento estratégico, a partir da identificacio de vantagens e desvantagens,
proporcionando conhecimento para futuras agdes de uma empresa, como seu direcionamento,

objetivos, decisdes estratégicas, entre outros (MAIA et al., 2021).
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Segundo Valente e Brasil (2019) esse método permite estudar o ambiente externo e o
ambiente interno em uma organizagdo. Ao analisar 0 ambiente externo, encontram-se forgas
que estdo fora do alcance da empresa, as quais sdo chamadas de ameacas e oportunidades. Na
analise do ambiente interno sdo identificados os pontos fortes e fracos da empresa, que esta
diretamente ligado ao seu comportamento perante o mercado, e caracteristicas que prejudicam
internamente o seu funcionamento. Portanto, a analise SWOT, possibilita o reconhecimento das
oportunidades e ameacas dentro do ambiente externo, e as forcas e fraquezas no ambiente

interno.

De acordo com Kotler (2021) a palavra SWOT € uma abreviacdo de origem da lingua

inglesa e pode ser traduzida como:

e Strengths (forgas);
e Weaknesses (fraquezas);
e Opportunities (oportunidades);

e Threats (ameacas).

2.4.1 Fatores Internos

Strengths ou forgas, pode ser definido como um conjunto de qualidades ou
caracteristicas internas de uma empresa que contribuem para o seu desenvolvimento como
também, possibilitando um crescimento acentuado, em virtude do seu comportamento, servicos
ou produtos, perante o mercado e seus consumidores. Estas for¢as podem ocasionar certas
vantagens entre 0s seus concorrentes, através de seu diferencial no ambiente interno, seja por
meio dos seus colaboradores, equipamentos, boa localizacdo, precos competitivos, a integracdo
entre todos os setores da empresa, e uma atencao especial com a sustentabilidade (FILHO;
ARAUJO; QUINTAIRQOS, 2014).

Weaknesses ou fraquezas, sdo consideradas as caracteristicas tambem internas, porém
que reduzem a credibilidade da empresa, 0 que provoca uma situagéo de desvantagem quando
comparada aos seus concorrentes, sendo demandada maior atencdo e cuidado para controle e
melhoria desses aspectos, a fim de que em um futuro proximo a empresa ndo comprometa a sua
competitividade no mercado. Alguns pontos fracos podem ser observados dentro de uma
empresa, pode-se destacar: caréncia de uma lideranca entre os setores da organizagdo, baixa
qualidade, grandes falhas na producgéo, falta de capacitagdes e planejamento (FILHO;
ARAUJO; QUINTAIRQOS, 2014).



23

2.4.2 Fatores Externos

Opportunities ou oportunidades, sdo os atributos classificados como fatores externos da
empresa de forma positiva, viabilizando a atuagdo em ac¢des de marketing, entre outros meios
que acarretem vantagens ao atender as necessidades dos clientes e sociedade, tornando-a
conceituada frente a sua concorréncia e o mercado (FILHO; ARAUJO; QUINTAIRQOS, 2014).
De acordo com Lima (2016) as oportunidades podem ser descritas como aspectos positivos por
meio dos produtos ou servicos prestados associado ao meio que a empresa esta no mercado.
Elas apresentam a situacdo externa da empresa, a qual esta diretamente ligada com o ambiente

interno e é de suma importancia no seu desenvolvimento.

Threats ou ameacas, podem ser descritas como 0s aspectos de natureza negativa que
fogem ao controle da empresa, mas que a impactam diretamente, o que pode gerar efeitos
desfavoraveis dentro da instituicdo, como sua evolugdo e posicionamento no mercado, e ainda
uma reducdo das suas atividades e receitas, tudo interligado aos concorrentes e mercado. Dentre
esses impactos negativos pode-se citar: variagcbes no ambiente econémico como 0 aumento das
taxas de juros, o avanco iminente das tecnologias, mudancas climaticas e politicas, diminuicdo
das demandas de mercado, entre outros (FILHO; ARAUJO; QUINTAIROS, 2014).

2.4.3 Matriz SWOT

A matriz SWOT é considerada uma forma de representacdo para mostrar os resultados
obtidos a partir do estudo de uma empresa ou organizacdo dos seus fatores internos, forcas e
fraquezas, e fatores externos, oportunidades e ameacas, a partir de graficos com diversas formas
de reproducdo. No Quadro 1 abaixo é possivel observar um dos modelos de como pode ser

executada essa representacao.
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Quadro 1 - Modelo Matriz SWOT

Contribui para estratégia Dificulta a estratégia
da sua empresa da suaempresa

S: Quais sdo os pontos fortes do seu negdcio? w: Quais sdo os pontos fracos do seu negdcio?

Aspectos internos

0: Quais sdo as oportunidades para o seu negbcio? iTE Quais sdo as ameacas para o seu negicio?

Aspectos externos

Fonte: Sebrae, 2022.

As acdes de uma organizacdo sdo influenciadas diretamente pelos seus ambientes
interno e externo, o0 ambiente externo pode-se entender de acordo com informagdes sobre seus
clientes, concorrentes, entre outros stakeholders, compreendendo melhor suas oportunidades de
mercado e as caracteristicas do ambiente competitivo em que estdo inseridas. No ambiente
interno, trata-se da empresa propriamente dita, seus recursos, capacidades e competéncias. Cabe
as empresas administrar as competéncias atuais ao mesmo tempo que desenvolvem novas
competéncias, assim, alcangando sua competitividade e obtendo retornos acima da média, para
permanecer frente a seus concorrentes (HITT; IRELAND; HOSKISSON, 2019).

2.5 Balanced Scorecard (BSC)

Para o planejamento estratégico, a definicdo dos objetivos estratégicos pode ser

realizada com base em abordagens sistematicas que sdo observadas na literatura, dentre as quais
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destaca-se a metodologia do Balance Scorecard (BSC). Na figura 1 é possivel observar a
estrutura do BSC.

Figura 1 - Balanced Scorecard
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Fonte: Kaplan e Norton (1997)

De acordo com Kaplan e Norton (1997) a metodologia Balanced Scorecard (BSC)
define que as medidas financeiras e ndo financeiras devem fazer parte do sistema de
informacdes que compreenda os colabores em todos 0s niveis da organizacdo. Os objetivos e
medidas usados no BSC sdo norteados pela missdo e estratégia da empresa, onde as medidas
trata-se das perspectivas de finangas, clientes, processos internos, aprendizado e crescimento.
A partir do scorecad é possivel viabilizar processos gerenciais da organizagdo, como esclarecer
a visdo e a estratégia, comunicar e associar objetivos e medidas estratégicas, estabelecer metas

e alinhar iniciativas estratégicas, e melhorar o feedback e aprendizado.

E a partir do desenvolvimento dos mapas estratégicos e do Balanced Scorecard que as
organizacGes podem monitorar e orientar as execucGes das estratégias propostas nessa
ferramenta, como também gerar uma comunicagéo entre todos 0s setores existentes na empresa
para que ocorra com a colaboragédo de todos durante sua execugdo, e para designar os recursos
gue serdo necessarios tendo em base as prioridades estratégicas. Projetando que o conjunto
dessas atividades resultaram em melhores condi¢des aos negdcios, proporcionando a cria¢éo de
valor com seus clientes, impulsionado pela exceléncia nos processos internos (KAPLAN E
NORTON, 2017).
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3METODOLOGIA

3.1 Caracterizacdo Da Empresa

A organizacdo objeto de estudo é um posto de combustiveis, localizado no interior do
estado do Rio Grande do Norte/Brasil, na cidade de Angicos, centro do estado, a 182 km da
capital, Natal. inaugurado em 31 de janeiro de 2021, sendo considerada uma empresa bastante
recente no ramo. O fundador e sécio da empresa atua na area gerencial da organizacdo, sendo
o0 responsavel pela maior parte das decis@es, juntamente com seu outro sécio, os quais trabalham

diretamente como gerentes administrativos.

O municipio de Angicos esté localizado na zona do sertdo centro-norte do estado do Rio
Grande do Norte, situada a margem esquerda do Rio Pataxd ou Angicos. Seu clima é seco,
ameno e salubre. Foi elevada a categoria de vila com a denominacdo de Angicos em 1833, mas
acredita-se que as primeiras penetragdes no territorio ocorreram em 1760 e teve como seu
fundador o tenente Antdénio Lopes Viegas (ANGICOS-RN, 2021). Seu nome deriva de angico,
arvore de medio e grande porte. De acordo com o Ultimo censo realizado em 2010 pelo IBGE
a populacdo estava estimada em 11.695 pessoas. Na Figura 2 é possivel observar a sua

localizagéo.

Figura 2 - Mapa Natal a Angicos

Fonte: Acervo da autora (2022)
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Em relacdo a empresa do estudo de caso, a organizagdo possui seu proprio terreno, e
dispde de duas bombas de combustiveis, sendo cinco bicos de abastecimento de combustiveis
liquidos, onde duas sdo de gasolina comum, uma de etanol, uma de diesel comum e uma de
diesel S-10. A sua estrutura fisica é composta por uma loja de conveniéncia, uma sala para a
administracdo com uma recepcao e banheiro, um espaco para calibragem de pneus, um deposito
que posteriormente pode ser transformado em uma troca de 6leo, e dois banheiros para uso dos
clientes e colaboradores em geral. A empresa ainda conta, atualmente com cinco funcionarios,
sendo quatro frentistas e uma atendente na loja de conveniéncia. Na Figura 3 pode-se ver toda

a fachada e espaco externo do Posto Stop Combustiveis.

Figura 3 - Posto Stop Combustiveis

Fonte: Acervo da autora (2022)

O proprietario da empresa € o responsavel pelas decisdes a nivel estratégico e atua de
forma direta em todas as etapas administrativas. A gerente administrativa opera no fechamento
dos caixas, lancamentos e emissdo de notas ficais, como também na organizacdo de toda
documentacao necessaria. A atendente na loja de conveniéncia atua nas compras e conferéncia
do estoque de mercadorias, e no atendimento dos clientes. Os frentistas realizam o atendimento
dos clientes na pista, abastecem, lavam, executam o teste de qualidade dos combustiveis,
efetuam as aferigdes nas bombas de combustiveis, checagem dos niveis dos tanques, e fazem a

limpeza da pista semanalmente e sua manutencéo, além da lavagem dos banheiros.
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3.2 Materiais e Métodos

Segundo Rodrigues (2007), a metodologia cientifica pode ser definida como um
conjunto de abordagens, técnicas e processos utilizados no intuito de solucionar problemas, de
maneira sistematica. De acordo com Turrioni e Mello (2012) a pesquisa cientifica pode ser
classificada em natureza, objetivos, abordagem e método. Este estudo possui natureza aplicada,
0s objetivos sdo exploratdrios e descritivos, a abordagem qualitativa e o0 método como um

estudo de caso. A Figura 4 ilustra a classificagéo desta pesquisa.

Figura 4 - Classificacédo da pesquisa

Natureza 1 ( Objetivos 1 [  Abordagem | [ Meétodo
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Fonte: Elaborada pela autora (2022)

Ainda segundo Turrioni e Mello (2012), na pesquisa aplicada, de natureza pratica, seus
resultados serdo aplicados ou utilizados para a solucdo de problemas. Na pesquisa exploratoria,
tem-se o objetivo de obter uma proximidade com o problema em questdo, para torna-lo explicito
ou construir hipoteses. Ja a pesquisa descritiva, procura descrever o evento ou relacdo entre
variaveis. Na abordagem do problema de forma qualitativa, ocorre a interpretagdo dos fatos, a
partir da coleta de dados. E quanto ao método de estudo de caso, envolve o estudo dos objetos

gue permita o detalhamento do conhecimento.

A pesquisa foi dividida em quatro etapas, onde a primeira foi a realizagdo de uma
pesquisa documental a partir de consultas de documentos, artigos, livros e registros que
fornecam os conhecimentos e parametros necessarios para as discussdes e analises sobre o
estudo de caso. A segunda etapa consistiu na aplicacdo de uma entrevista ndo estruturada,

através de perguntas abertas e entrevista informal, explorando amplamente as questdes.

Na terceira etapa da pesquisa, foi realizada uma observacéo assistematica, de forma livre
e sem planejamento, a fim de recolher e registrar os fatos. A quarta e ultima etapa foi composta
pela implementacdo de uma anélise SWOT, sendo demonstrado com base nas analises e
discussoes realizadas pelo autor, desenvolvendo as forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas

da organizagdo trabalhada nesse estudo, como também o uso do planejamento estratégico,
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definindo sua misséo, viséo e valores, e o0 desenvolvimento do Balanced Scorecard. O esquema

dessas etapas estad demonstrado na Figura 5.

Figura 5 - Etapas da pesquisa
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Fonte: Elaborada pela autora (2022)

Na Figura 5 é possivel observar o passo a passo das etapas que serdo desempenhadas na
pesquisa, sendo composta por quatro etapas, onde na primeira parte é preciso ser realizada uma
pesquisa documental afim de obter os conhecimentos necessarios para o estudo de caso, na

segunda etapa se faz necessario uma entrevista ndo estruturada com os envolvidos na empresa
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abordada, ja na terceira etapa é feito uma observacao sistematica para descrever e registrar as
informagdes, e a quarta e Gltima etapa é a analise SWOT e o planejamento estratégico para
desenvolver as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas, definir missao, visao e valores e 0

Balanced Scorecard.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Anélise SWOT do Posto Stop Combustiveis

Para o desenvolvimento da analise SWOT do Posto Stop Combustiveis, foi feito uma
analise do ambiente interno e externo da empresa, discutido juntamente com os proprietarios e
colaboradores do mesmo para a identificacdo das suas caracteristicas, possibilitando acdes para
combater as dificuldades ou aproveitar as oportunidades. No ambiente externo é observado as
variaveis que a empresa ndo possui controle, as oportunidades e ameacas existentes no mercado.
No ambiente interno, € possivel perceber e entender os pontos fortes e as fraquezas referentes
ao posto, diante de informacGes debatidas com os proprietarios e observaces de toda sua

estrutura.

4.1.1 Pontos Fortes

O posto Stop Combustiveis esta situado proximo a entrada da cidade, o que possibilita
a vinda de clientes que estejam chegando pela BR-304 e busquem abastecer, como também os
que estdo de saida para viajar. Sua localizacdo esta entre pontos de grande concentracdo da
populacdo, como os dois bares mais movimentados da cidade, e o ginasio de esportes, o qual
estd sempre sediando eventos e atraindo grandes publicos, além disso, ainda pode ser

considerada sua posicdo, perto da area central.

Os frentistas sdo responsaveis por manter a pista e os banheiros regularmente limpos, e
a atendente da loja de conveniéncia pela limpeza interna dela, passando uma imagem de
autocuidado com a empresa e para com seus clientes que a usufruem. E prezado pela qualidade
e exceléncia no atendimento ao publico, estando sempre disponivel dgua e café para os clientes
se servirem a vontade, a limpeza de para-brisas, e a calibragem de pneus, com os frentistas a

disposicao para fornecer ajuda e auxilio.

A qualidade nos seus produtos ofertados € um dos pontos chaves da empresa, visto que

o0 reabastecimento de combustiveis acontece regularmente, com o recebimento da mercadoria,
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é feito o teste de qualidade em cada um dos tipos de combustiveis, antes de todo
descarregamento para abastecimento dos tanques, o qual sé é permitido ap6s o resultado
positivo na medicdo, garantindo qualidade e desempenho. Na conveniéncia, procura-se
disponibilizar produtos reconhecidos, com grande variedade e de qualidade para 0 consumo dos
clientes. E para maior desfrute desses produtos, a conveniéncia dispde em sua estrutura de um
espagco com mesas e cadeiras no ambiente interno e externo, permitindo que os clientes fiqguem

por mais tempo, 0 que pode gerar maior consumo.

O posto conta com uma estrutura de bomba de combustiveis suficiente para atender a
sua demanda, sdo duas bombas, uma com os combustiveis do tipo Gasolina, Diesel Comum,
Diesel S-10, e a outra com Gasolina e Etanol. Algumas marcas registradas de combustiveis e
que sdo bem conhecidas, € a Petrobras e ALE, porém o posto Stop Combustiveis possuli
bandeira branca, ou seja, o estabelecimento tem a liberdade de comprar combustiveis com o0s

fornecedores que mais Ihe convém naquele determinado momento.

A bandeira branca é uma vantagem e pode ser considerada uma grande forca
competitiva em relacdo ao faturamento, pela autonomia de escolha de compra, onde 0 mercado
de combustiveis € associado ao dolar e seu valor sofre com grandes variagdes. Diferentemente
do comerciante que estd atrelado a uma bandeira, que fica limitado a adquirir os produtos
somente daquela marca, e em caso de descumprimento do contrato podem ser punidos ao

negociar com outras marcas.

Pivetta et al. (2014) em seu trabalho de proposta de planejamento estratégico para um
posto de combustivel também mostra em sua analise SWOT as forcas encontradas na empresa
do caso de estudo, como a garantia da qualidade nos produtos ofertados, sendo realizada a
analise de combustiveis sempre que necessario, outro ponto € a loja de conveniéncia com uma
vasta variedade de produtos a disposicdo dos clientes, e a questdo de manutencdo das
instalagBes também se faz presente, procurando sempre conservar o ambiente e demonstrando

preocupacao com a aparéncia.

Outro trabalho que cita as vantagens da bandeira branca e localizacdo é a pesquisa
realizada por Bertoldo e Silva (2019), conforme verificado no Posto Stop Combustiveis,
elementos de grande importancia e diferencial para a obtencdo de maior lucratividade, j& que

uma boa localizacdo pode estar atrelada a um maior fluxo de pessoas na regido, e a bandeira
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branca permite que exista uma negociagao entre varios fornecedores em busca do melhor custo-

beneficio na compra de combustiveis.

4.1.2 Pontos Fracos

A troca de 6leo pode ser um diferencial competitivo no estabelecimento, o posto Stop
Combustiveis, apesar de ja possuir um ambiente especifico para esse tipo de servigo, ainda nao
dispde dos equipamentos, produtos e médo de obra especializada. Contudo, a empresa visa a
insercdo da instalacdo da troca de 6leo futuramente, visto os beneficios da atividade extra no
posto, como a rentabilidade na venda dos lubrificantes, a possibilidade de agregar novos

servicos, e a variedade de ofertas como garantia da satisfacdo do cliente.

A rotatividade de colaboradores também é uma fraqueza a qual esta relacionada ao
desligamento de funcionarios e consequentemente a admissao de novos para a substituicdo, esse
alto fluxo de entradas e saidas de pessoas da organizacao acaba por gerar uma falta de confianca
na empresa, porém é perceptivel que isso pode ocorrer devido ao trabalho intenso que é
necessario para realizar as fungdes do cargo, como também pela oferta de melhores

oportunidades de emprego.

A populacdo da cidade ainda é considerada pequena, o que acarreta um fluxo de vendas
baixo na maioria das vezes, em contraponto, 0s custos de manutencédo e funcionamento de um
posto de combustiveis é bem alto. Em virtude disso, o controle do fluxo de caixa é primordial,
para que seja possivel manter o negdcio no mercado, a partir do controle financeiro para auxiliar
na tomada de decisdes. Outro ponto seria 0 desconhecimento da marca pelos consumidores, ja
que o posto € de bandeira branca, o que gera uma preocupacdo a respeito da origem dos

combustiveis, e uma falta de confiabilidade no mesmo.

No trabalho de Bertoldo e Silva (2019) também é possivel observar a questdo da cidade
de interior, 0 que caracteriza uma menor populacdo vivendo na regido, proporcionando uma
diminuicdo do fluxo de clientes e de vendas, bem como no presente estudo de caso. J& no estudo
de Pivetta (2014) mostra a alta rotatividade de funcionarios como uma fraqueza, a qual também

€ mencionada neste estudo.

4.1.3 Oportunidades

O avanco tecnoldgico é imprescindivel para o desenvolvimento da sociedade como para

a ascensdo do mercado de trabalho, é através dessas inovagdes que 0s postos de combustiveis
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podem ter um diferencial. E possivel observar essas melhorias em postos com tecnologia para
0 abastecimento de veiculos sem uso de méo de obra, onde os frentistas sdo substituidos por
cartdes, que os proprios clientes usam para abastecer sozinhos. Outro exemplo € a utilizacédo de
energia solar a partir de placas fotovoltaicas, 0 que permite a minimizacdo do uso de energia

elétrica, sendo assim, diminuindo grande parte dos gastos voltados para essa area.

A vinda da construcdo de parques edlicos na regido central do estado do Rio Grande do
Norte € uma oportunidade de adquirir inimeros clientes, devido a construgdo grandes empresas
trazem um amplo numero de colaboradores e carros para a locomogao dos mesmos, como a
cidade de Angicos fica entre os parques, é o ponto de descanso de muitos desses colaboradores,
e as empresas envolvidas tendem a procurar parceria com o0s postos de combustiveis para o
abastecimento dos automdveis que séo utilizados diariamente para transportar os envolvidos na

producdo como também para carregar materiais entre outros.

Com a chegada da universidade federal e da construgdo de parques edélicos nas
proximidades, é perceptivel a ocorréncia de um aumento populacional e o aumento de
consumidores no mercado em toda a regido. Portanto, sendo uma 6tima oportunidade de
alcancar potenciais novos clientes, além dos investimentos que ocorram na cidade, como
espacos de lazer e cultura, eventos esportivos e culturais, assim, gerando uma maior circulagdo

de pessoas, estimulando a economia local e o fluxo de capital.

A prefeitura da cidade e de localidades vizinhas anualmente abrem licitacbes para 0s
postos de combustiveis, para os abastecimentos de suas frotas de carros, caminhdes e motos, o
gue se torna outra oportunidade para a empresa ter um grande aumento em seu fluxo de vendas,
visto que, existem vérias cidades pequenas na vizinhanca nas quais tem a possibilidade de estar
concorrendo a licitacdo, onde hd uma certa caréncia de postos que disponham de produtos de

qualidade e que ainda sejam considerados baixa concorréncia com relagéo a outros.

Para o bom e pleno funcionamento dos postos de combustiveis, & necessario que 0S
Orgdos governamentais realizem periodicamente fiscalizagbes nos postos de revenda de
combustiveis e fornegcam orientacGes aos seus responsaveis. A partir da fiscalizagdo constante
é possivel prevenir acidentes, auxiliando os estabelecimentos a manter a seguranga naquele

espaco e para todos os clientes que ali frequentam.

As construcGes em relacdo ao ramo de energia edlica proximo a regido de Angicos, bem

como a vinda da Universidade Federal Rural do Semi Arido (UFERSA) pode ser comparado as
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oportunidades como a construgdo de novos condominios residenciais no trabalho de Pivetta
(2014), o que pode gerar um aumento do fluxo de pessoas e carros na regido, ocasionando assim

também um crescimento no nimero de clientes do posto.

4.1.4 Ameacas

O alto valor da carga tributéria afeta diretamente a sociedade, e a alta dos precos dos
produtos vai influenciar o faturamento mensal do posto e podendo a vir comprometer a sua
estabilidade financeira, devido ao aumento das despesas. Outro fator que pode também implicar
no custo e preco dos produtos, € a instabilidade econémica, onde o pais vive uma sequéncia de
momentos de crises, e esses periodos de instabilidade podem gerar impactos na inflacdo, no

PIB (Produto Interno Bruto), e na producdo de matérias primas.

A existéncia de mais um posto revendedor no centro da cidade, € uma ameaca constante
juntamente com mais dois postos de combustiveis que estdo localizados na entrada da cidade,
nas margens da BR-304, o0 que causa uma concorréncia entre os postos da BR, 0s quais €
comumente disseminado a baixa de prego dos produtos, como também acompanhar os precos
do outro posto dentro da cidade. Com essa alta concorréncia se faz necessario uma busca pela

diferenciacdo na oferta dos produtos e no atendimento ao cliente.

O preco dos combustiveis sempre passou por um grande momento de instabilidade, essa
variacdo esté ligada a uma série de fatores, tanto ao valor do ddlar que passou por inconstancias,
com o seu aumento e o barril sendo cotado nessa moeda, a tendéncia é ficar mais caro conforme
o real fica mais fraco, devido aos desastres que estdo acontecendo pelo mundo, como o Covid-
19 e a guerra da Russia contra a Ucrania em 2022, fazendo com que diminuisse os niveis de
producdo, o aumento da inflagdo e o prejuizo das cadeias de distribuicdo, como também esta
atrelado aos precos variantes da Petrobras nas refinarias, no qual veio sofrendo um aumento

constante.

Do mesmo modo que o valor da carga tributaria € uma ameaga no Posto Stop
Combustiveis, a alta dos impostos também é um grande problema para o Posto de Piedade de
Caratinga, objeto do estudo de Bertoldo e Silva (2019). Além desses dois fatores, pode-se listar
também a instabilidade econdmica e a inflacdo, dificuldades que acabam por gerar uma certa
instabilidade financeira da empresa, visto que impactam diretamente na producéo e custo de

matérias primas.
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Pivetta (2014) em seu estudo também retrata como uma ameaca 0 aumento da carga
tributéria do combustivel, como tributos federais (IRPJ, IPI, CSLL, COFINS, PIS/Pasep e
CPP), estadual (ICMS) e municipal (ISS). Outro ponto em concordancia € o aumento da
concorréncia, com o surgimento de novos postos na regido. Em contrapartida, uma ameaca que
esta citada no trabalho de Pivetta (2014) é a ascensdo de veiculos elétricos no mercado, os quais
sdo veiculos que utilizam propulsdo por meio de motores elétricos, portanto, considerados ndo
poluentes, ja que ndo emitem gases nocivos para 0 meio ambiente e sdo bastante silenciosos.

No Quadro 2 esta esquematizado a matriz SWOT do Posto Stop Combustivelis.

Quadro 2 - Matriz SWOT Posto Stop Combustiveis

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
) A
2 * Boa localizacao;
5 « Ambiente limpo e conservado;
| e
L * Ambiente externo para éonsumo o pihonteni
E de produtos da conveniencia; ‘ Baixq IHRIGETY deluero;
w « Callbragem de pheus: '  Rotatividade de colaboradores;
m : Sy » Desconhecimento da marca.
s  Limpeza de parabrisas;
< « Estrutura de bombas de
combustivel supre a demanda;
» Bandeira branca.
AMEACAS OPORTUNIDADES
o * Avanco tecnologico;
2 * Empresas de energia edlica na
E cidade;
= * Aumento populacional e
ﬁ * Alta nos impostos; investimentos na cidade;
w « Alta concorrencia com outros « Possibilidade de contratos com a
E postos da cidade; prefeitura da cidade e de cidades
= « Variagao de precos; vizinhas;
g « Instabilidade politica. * Possibilidade de parcerias de
< pesquisa com instituicdes
proximas (UFERSA);
* Fiscalizacao e orientacao dos
0rgaos responsaveis.

Fonte: Elaborada pela autora (2022)

Na Quadro 2 esta a matriz SWOT do posto Stop Combustiveis, a matriz foi feita a partir
da juncdo de todos os aspectos retratados anteriormente nos pontos fortes, pontos fracos,

oportunidades e ameacas que fazem parte do ambiente e contexto da organizacdo em quest&o.
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A partir dessa analise vai ser possivel observar os eventos externos e as deficiéncias interna,
para entdo obter as ferramentas necessarias para o planejamento estratégico, determinando suas
diretrizes estratégicas e objetivos, visando assertividade nas acdes e reducdo dos riscos de
investimentos, gerando uma vantagem competitiva frente a concorréncia e destaque no

mercado.

4.2 Definigdo das diretrizes estratégicas

4.2.1 Definicdo da misséo

A missdo da empresa surge por parte dos seus gestores, e deve ser difundida na
organizacdo por eles e pelos seus colaboradores, constantemente. Junto com as outras duas
diretrizes estratégicas, a missdo serve de inspiracdo para todos que fazem parte da empresa,
com um Unico objetivo. Pode-se definir missdo como uma descricdo da organizacdo em relagéo
aos seus produtos, seu mercado e tecnologia, destacando os valores e prioridades que orientam
nas suas decisdes, pode estabelecer o futuro da organizacdo e apresentar 0os objetivos que
permeiam a mesma (ABDALLA; CONEREJO; OLIVEIRA, 2019).

Sendo assim, definiu-se como a missdo do Posto Stop Combustiveis juntamente com 0s
seus gestores em: “Atuar de forma ética na comercializacdo de revenda de combustiveis e
derivados do petréleo, desempenhando os servicos visando os melhores padrbes de qualidade,
seguranca e custo-beneficio para a satisfacdo dos clientes da regido central do Rio Grande do
Norte”.

4.2.2 Definigéo da viséo

De acordo com Abdalla, Conerejo e Oliveira (2019), a visdo organizacional de uma
empresa pode ser definida como a sua intencdo estratégica, sua imagem do futuro,
estabelecendo onde essa empresa quer chegar e como gostaria de ser reconhecida no mercado
e por seus clientes. A visdo pode gerar impactos positivos quando difundida e utilizada na
definicdo da estratégia e nas agdes gerenciais da empresa. E de extrema importancia que ela

esteja alinhada com a missao e as metas e valores organizacionais.

Desta forma, foi definida a visdo do Posto Stop Combustiveis com seus gestores como:
“Ser um posto de revenda de combustiveis referéncia na qualidade dos seus produtos e

atendimento na regido central do Rio Grande do Norte até o0 ano de 2026
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4.2.3 Definicédo dos valores

Os valores pessoais e organizacionais geralmente sdo espelho um do outro, pode-se
definir valores como a diregéo que as pessoas seguem para ditar o seu comportamento. Esses
valores vdo sendo adquiridos do inicio da vida, e com o passar do tempo vdo sendo
estabelecidos de forma definitiva. Portanto, os valores que fazem parte de uma organizacao
conduzem as pessoas aos ideais a serem conquistados. Normalmente, os valores da empresa
provém dos valores individuais do seu fundador ou sécios, e servem como uma dire¢do para a
conduta da empresa, seja no dia a dia em atividades operacionais ou para as decisoes
estratégicas (ABDALLA; CONEREJO; OLIVEIRA, 2019).

Os valores definidos do Posto Stop Combustiveis sdo: Qualidade, Confiabilidade,
Responsabilidade com os clientes e 0 meio ambiente, e Valorizagdo das pessoas.

4.3 Definicdo dos objetivos estratégicos

Na definicdo dos objetivos estratégicos do Posto Stop Combustiveis sera utilizada a
metodologia Balanced Scorecard, com 0 uso das perspectivas de finangas, clientes, processos
internos, aprendizado e crescimento, para que a partir desses objetivos, seja possivel obter o

detalhamento das estratégias.

4.3.1 Objetivo estratégico da perspectiva de finangas

Ter controle sobre seu lucro a partir do fluxo de caixa e controle do estoque, norteando
a organizacdo em relacdo a investimentos, uso do capital visando o crescimento e inovacao de
forma sustentavel, e a diminuicao do nivel de endividamento. Ratear os custos em cima do valor

do produto.

4.3.2 Objetivo estratégico da perspectiva de clientes

Garantir a satisfacdo dos clientes, proporcionando a melhor experiéncia que 0 usuario
possa ter no atual mercado de revenda de combustiveis, buscando sempre receber e solucionar
as demandas apresentadas pelos atuais e futuros clientes da empresa, seja em relagcdo ao
abastecimento dos veiculos, no atendimento na conveniéncia e na oferta de produtos prezando

a qualidade e exceléncia maxima.

4.3.3 Objetivo estratégico da perspectiva de processos internos
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Alcancgar uma melhora na gestdo das tarefas da organizacao, controlando o processo e
mantendo a organizacdo das atividades realizadas frequentemente pelos colaboradores, na
administracao e processos operacionais. Portanto, visa a otimizacao dos processos e atividades,
evitando retrabalhos e desperdicio de tempo, 0 que consequentemente impacta na diminuicao

dos gastos, para assim garantir o melhor desempenho da empresa.

4.3.4 Objetivo estratégico da perspectiva de aprendizado e crescimento

Investir na gestdo de pessoas, estimular os colaboradores para o constante crescimento
profissional por meio de metas, recompensas, bonus. Desenvolver atividades para o
melhoramento do trabalho em equipe e evoluir suas habilidades interpessoais, aumentando seu
conhecimento e adquirindo experiéncia. Criar um plano de desenvolvimento individual para
cada colaborador, reconhecendo o progresso de cada um e buscando gerar promogdes de cargo

superiores para membros dentro da empresa.

4.4 Definicéo das estratégias

Nas estratégias serdo definidas as acdes que serdo concretizadas para assim atingir os
objetivos estratégicos de cada perspectiva proposto anteriormente. Desta forma, serdo propostas
acOes que a empresa devera desenvolver para as perspectivas financeira, de clientes, dos

processos internos, e de crescimento e aprendizado.

4.4.1 Estratégias para a perspectiva financeira

e Aumentar o controle do fluxo de caixa;
e Maximo controle do estoque de combustiveis e conveniéncia;

e Vender 100.000 litros de combustivel por més.

4.4.2 Estratégias para a perspectiva de clientes

e Aumentar o ticket médio;

e Manter o cliente em um relacionamento a longo prazo com a empresa a partir de
promogdes;

e Aumento da satisfagdo do cliente;

e Ampliar as estratégias de marketing.

4.4.3 Estratégias para a perspectiva de processos internos
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e Controle e otimizagdo dos processos operacionais;
e Diminuir tempo de espera dos clientes;

e Padronizacao das atividades.

4.4.4 Estratégias para a perspectiva de aprendizado e crescimento

Investir na gestao de pessoas;

Cursos de aperfeicoamento para colaboradores;

Produzir um plano de desenvolvimento individual,

Desenvolver promocdes internas de cargos para colaboradores ja existentes.

Na Figura 6 abaixo é possivel observar o BSC do Posto Stop Combustiveis de maneira
esquematizada, contendo as diretrizes estratégicas: missao, visao e valores, como também o0s
objetivos estratégicos das perspectivas de financas, clientes, processos internos, e aprendizado

e conhecimento, e as respectivas ac¢fes para atingir cada um dos objetivos.
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qualidade e exceléncia maxima.

+ Manter o cliente em um relacionamento a longo prazo com a

empresa a partir de promagaes;
» Aumento da satisfagao do cliente;
« Ampliar as estratégias de marketing.

* Aumentar o ticket médio;
no atendimento na conveniéncia e na oferta de produtos prezando a

Garantir a satisfagéo dos clientes, proporcionando a melhor experiéncia que
0 usudario possa ter no atual mercado de revenda de combustiveis, buscando
sempre receber e solucionar as demandas apresentadas pelos aluais e
futuros clientes da empresa, seja em relagfio ao abastecimento dos veiculos,

Figura 6 — BSC Posto Stop Combust
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Por fim, é perceptivel a relagdo direta existente entre 0s objetivos estratégicos para cada
uma das perspectivas e as estratégias definidas, é a partir dos objetivos que se é possivel
determinar as estratégias. E é indispensavel que todas as estratégias retratadas estejam de acordo

com a realidade da organizacéo e sejam passiveis de aplicacdo a realidade na mesma.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo o desenvolvimento e definicdo da analise SWOT
e do planejamento estratégico do posto de combustiveis Stop Combustiveis localizado no
municipio de Angicos. O estudo em questdo é de grande importancia para o crescimento e
evolugdo da organizagdo, podendo ser utilizado como ferramenta para a sua gestéo, atraves do
estabelecimento de estratégias, bem como aproveitando as oportunidades, minimizando os
pontos fracos, levantando os pontos fortes e se adaptando as ameagas para sua manutencao no

mercado.

Primeiramente foi desenvolvida a analise SWOT da empresa, analisando o ambiente
externo, o qual é composto pelas oportunidades e ameacas, em relacdo as variaveis econémicas,
politicas e mercadoldgicas, e fazendo uma discussao entre outros trabalhos também no ramo de
postos de combustiveis. A analise do ambiente interno foi feita juntamente com os gestores e
colaboradores da empresa, considerando a sua estrutura fisica, qualidade dos produtos
ofertados, a bandeira do posto e suas financas.

A partir da analise dos ambientes interno e externos, foi possivel elaborar a matriz
SWOT do posto Stop Combustiveis, estabelecendo uma relacdo entre todas as variaveis
analisadas, sendo possivel caracterizar as oportunidades, ameagas, forcas e fraquezas referentes
a organizacdo, para entdo obter as ferramentas necessarias para a elaboragdo do planejamento

estratégico.

Em seguida foi definido o direcionamento estratégico da organizacdo, o qual €
constituido pela misséo, visdo e valores, sendo embasado no estudo bibliografico e pensado
juntamente aos gestores da empresa. Assim, foi possivel o desenvolvimento dos objetivos
estratégicos buscando seu alinhamento com as diretrizes estratégicas, sendo de extrema
importancia que estejam associadas a realidade em que a organizacao esta inserida e que ela

seja capaz de adotar.
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Na criagdo dos objetivos estratégicos foram definidos referente a finangas, clientes, de
processos internos, e de aprendizado e crescimento. Por fim, foram estabelecidas as estratégias,
onde serdo determinadas as a¢des para que seja possivel realizar os objetivos propostos em cada

uma das perspectivas.

Portanto, foi possivel concluir que, para estar frente a concorréncia, € necessario criar e
desenvolver diferenciais competitivos na organizagdo, com o intuito de conquistar e aproximar
cada vez mais clientes. A partir deste trabalho, com a elaboracdo da matriz SWOT, analises do
ambiente externo e interno, e a proposta estratégica do posto Stop Combustiveis, busca-se trazer
melhorias na qualidade do trabalho, e impulsionar as tomadas de decisdes na sua gestéo, para

ser reconhecida no mercado.

Sugere-se também para a realizacdo de trabalhos futuros um plano de acéo para abordar
e executar as acOes definidas no planejamento estratégico, para que a organizacdo consiga
realizar e alcancar os objetivos propostos. Estudos que envolvam a &rea financeira de forma
detalhada, para assim obter mais informacOes que auxiliem a tomada de decisdes, e 0

acompanhamento e avaliacdo da efetividade do planejamento estratégico proposto.
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