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Resumo: atualmente o Brasil € o terceiro pais no mundo em consumo de produtos debeleza, o mercado de estéticavem
apresentando taxas de crescimento anuais muito positivas, além disso os custos paraabrir Saldo de Beleza se mostram
relativamente mais baixos do que outrosinvestimentos do mercado. No entanto 58% das empresas de pequeno porte fecharam
as portas antes de conpletar cinco anos, em grandeparte por falta de capacidade administrativa dos empreendedores. Este
artigo pretende auxiliar osmicro e pequeno empreendedor, que desejam abrir um saldo de beleza oumesmo a aquelesque jao
possuem, a gerenciar corretamente seu empreendimento utilizando para isso conceitos degest&o aplicados e auxiliando os
empreendedores acriar seu préprio plano de negdcio possibilitando assim conseguir um melhor desempenho daempresa no

mercado.

Palaw as-chave: Microempresas, Gerenciamento, Administragdo, Plano de Negdcio, Centro de Beleza, Estética.

ABSTRACT: Currently Brazl is thethird country in the world ranking of beauty products consumption, with theaesthetics
market presenting very positive annual growth rates - as, the costs to open beauty salons are shown relatively lower than other
investments of themarket. In spite of that, 58% of small businesses closed their doors before reaching the ageof five years,
largely dueto thelack of administrative capacity of it's owners. This article aims to help micro and small entrepreneurs, who
wish to open a beauty salon, or eventhosewho own one, to manage their business correctly using applied management
concepts and helping entrepreneursto create their own business plan, thus, achieving a better performance of the company in

the market.
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1 INTRODUCAO

A preocupacd0 com a beleza acompanha a
humanidade desde a idade artiga, sendo que é
possivel aferir que € parte da natureza humana e
sempre teve sua parcela de importancia na
sociedade, pois um individuo que se sente
satisfeito com sua aparéncia, se torna mais
corfiante, mais aceito socialmente e mais feliz, o
gue pode influenciar diretamente socidmente e
profissonalmente (DE OLIVEIRA, 2011).

Com o passar do tempo, a preocupacdo com a
estética foi se dterando e se deserwvolvendo, e
atudmente a indUstria da beeza conta com

diversas &eas de atuacdo, como por exemplo,
cirurgias plasticas, vestuario, tratamentos para
pele, tratamentos paro cabelo e produtos de beleza
de todos os tipos. Com isso, por se tratar de um
campo de atuacdo vasto, possui mercado muito
amplo de produtos e servigos, tanto para homens e
muheres e para todas as faixas etarias (DE
OLIVEIRA, 2011).

Perceber que a busca pela beleza é parte da
natureza humana, e que a industria de estética é
um mercado amplo e em expansdo, nos possibilita
observar 0 qudo gande é o potencia de
crescimento  dos consumidores  voltados  aos
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produtos e servicos oferecidos. Este mercado se
transformou  em uma &ea  extremamente
competitiva e importante em todo o mundo
(OLIVEIRA, 2011; ALVEZ, 2012).

Corroborando, DE OLIVEIRA et al., (2012),
relatam que em 2004 a receita da indistria
mundial de beleza foi de 230 bilndes de dblares.

Ja no Brasl, o mercado se mostra bastante
promissor, com a industria de produtos de higiene
pessoa, pefumaria e cosméticos obtendo um
faturamento liquido de R$ 4,9 bilhdes em 1996,
passando para R$ 27,3 bilhdes em 2010, um
crescimento de mais de 500% (ABIHPEC, 2010).

Podemos observar também que o condante
crescimento  econdmico da area, proporciona
inimeras  possbilidades de negdcio, possuindo
diversas vantagens. primeiro, uma faceta cada vez
mais promissora, com bons percentuais de
crescimento todos os anos, Segundo, 0S custos
para se profissondlizar, somado ao valor de
investimento, se mostram relativamente baixos.

A0 se observar os dados da Associagdo Nacional
de Comércio de Artigos de Higene Pessoa e
Beleza (ANABEL), constata-se um crescimento
de 78% no nimero de sdbes de beleza nos
Gitimos cincos anos, passando de 309 mil em 2005
para 550 mil, em 2010 (SILVA, 2016).

E possivel concluir assm que abrir um sdd de
beleza atualmente é um empreendimento de baixo
custo e com um mercado muito amplo. Esses
fatores sBo molas facilitadoras para a entrada no
mercado e redlizacdo do sonho de muitos no que
tange aabrir seu proprio negécio.

No entanto, a maioria dos microempreendedores
do Brasl ndo possui conhecimento de gestéo de
negécios, e acabam atuando de forma empirica e
sem plangamento, 0 que aumenta muito sua
chance de fracasso. (DORNELAS, 2005;
MARIANI 2013; DE LIMA, 2014).

Por exermplo, por apresentar diversas vantagens e
facilidades, inimeros ~ empreendimentos de
pequeno porte sdo abertos todos os anos no Brasll,
contudo dados mostram que 58% destes, fecham
Suas portas antes de completar cinco anos, grande
pate delas por fdta de competéncia

administrativa (BRASIL, 2012; DE LIMA , 2014
DORNELAS, 2005; SEBRAE, 2010; FERREIRA,
2012).

Dessa forma esse artigo busca auxiliar e orientar
os empreendedores, que querem abrir um saldo de
beleza ou aos que ja 0 possuem, a criar um plano
de negocio, de forma a melhor gerir seu negécio,
permitindo que muitas micro e peguenas empresas
melhorem seu rendimento e permanecam o
mercado.

2 REFERENCIAL TEORICO

Apesar dos custos de profissondlizagdo na area de
beleza e estética ser baixos, como citado
anteriormente, assm como, a massiva abertura de
pegueno empreendimento nesses ramos, 0 suporte
administrativo aos trabalhadores nem sempre é
observado. Isso tende a gerar grandes problemes,
pois a tendéncia de se abrir um negdcio com baixo
custo inicial de investimento pode atrair muitos
interessados, no entanto grande parte deles pode
estar fada a0 fracasso devido a fdta de
experiéncia  administrativa e 0 excesso  de
concorréncia  (DORNELAS, 2005; MARIANI
2013; DE LIMA, 2014).

Por isso s faz inportante plangar
cuidadosamente como inplantar negdcio e qual
sera edratégia competitiva da empresa antes de
abrir as portas. Plangar antecipadamente e
cuidadosamente influi  drasticamente nas  suas
chances de sucesso (BERNA, 2011; DE
OLIVEIRA, 2011).

2.1 O “ESPIRITO EMPREENDEDOR”

Antes de qualquer negécio ser iniciado, um
requisito muito importante para seu sUCessO € 0
“espirito empreendedor” dos envolvidos. Abrir
qualquer tipo de empresa ou organizagdo € uma
tarefa bem desdfiadora, visto que ndo existe
guaisguer garantias de sucesso e é bem provavel
gue os primeiros resultados demorem aparecer.
Por isso é de extrema importancia que oS
empreendedores  tenham  muita  dedicacgéo,
coragem para se arriscar e vontade de crescer para
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atingr seu objetivo (FILION, 1999; GREATTI,
2000; DE OLIVEIRA, 2011).

De acordo com Schumpeter (2008), o
empreendedor é mais conhecido como aguele que
cria novos negdcios, mes pode também inovar
dentro de negbcios ja exidentes, ou sga, €
possivel ser empreendedor dentro de empresas ja
congtituidas.

Também, seria correto  dfirmar que O
empreendedor tem que possuir a habilidade de
criar e aproveitar oportunidades, mostrando-se
sempre e atento a0 que pode surgir. Tomando a
decisito na hora apropriada detectando uma
oportunidade e cria um negdcio para capitaliza-lo,
assumindo riscos calculados (KIRZNER, 2005;
FILION, 1999; DE OLIVEIRA, 2011).

Especificamente quanto a abertura de um saldo de
beleza, em sua maioria, esses empreendimentos
s de micro ou pequenas escalas, ou Sga,
empresas de um Unico funcion&rio ou em aguns
casos apenas 0 proprio dono (SILVEIRA, 2000;
ALVES, 2012; DE OLIVEIRA, 2014).

Desta manera € muito importante que O
proprietario possua o espirito empreendedor, pois
ele “chacoalha” a zona de conforto pessoal e o faz
buscar melhorarias continuas em seu negdcio, sga
por especidizacdo na &ea, melhoria do ambiente
de trabalho ou mesmo busca por melhorias
administrativas. Sendo que constante busca
por melhoria aumenta Sgnificativamente  sua
chance de sucesso (CLAUDINO, 2016).

2.2 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A edratégia empresarial nos possibilita observar
as maneiras mais adequadas de execucdo de um
plangamento ou plano, a fim de obter sucesso no
mercado, levando em consideracdo a propria
enpresa, 0 mercado e seus concorrentes
(ZARNICINSKI, 2003; CHIAVENATO, 2004;
Oliveira, 2007; MONTEIRO, 2011).

O plangamento estratégico € um  processo
organizacional de abrangente adaptacdo, tomada
de decisdo e avdiacdo. Procurando responder
guestbes basicas como: 0 que a organizacdo faz,

por gue ela existe. Com intuito final de guiar a
organizacdo num determinado periodo de tempo
(ZARNICINSKI, 2003; CHIAVENATO, 2004,
Oliveira, 2007; MONTEIRO, 2011).

Como um empreendimento de saldo de beleza
tende a ser uma microempresa, 0 processo de
formecéo de edtratégia € oriundo do lider Unico,
centralizador e onde a intuicdo, julgamento,
sabedoria, experiéncia e critério do empreendedor
tém muita importancia e impacto. Isto promove
uma Visdo estratégica como perspectiva associada
com imagem e senso de direcdo (Mintzberg,
Ahistrande e Lanmpel, 2009).

Dessa maneira € possivel afirmar que para iniciar
gualguer negdcio € importante levar em
consideracdo certos fatores estratégicos e com eles
criar 0 plano de negdcio. Citemos os fatores. de
localizacdo; tipo de cliente que se encontra na
regdo; custo inicid e de investimento do
empreendimento; e quantidade e tipo de
concorrentes potenciais e instalados.

Tomando como base os fatores citados e
geramente  um dos primeros a  serem
considerados como medida estratégica na abertura
de um empreendimento € a determinacdo do local.
A locdlizacdo do ponto comercid é crucid e
determinante para 0 sucesso do empreendimento,
pois, estar na localizacdo, na rua errada, ou até
mesmo no lado errado da rua, pode fazer toda a
diferenca entre lucro e prejuizo (SLACK, 1997).

Alguns outros fatores também devem ser
considerados na escolha da localizacdo desse tipo
de empreendimento sdo: auséncia de concorrentes
proximos, faciidade de acesso, inclusve de
outros bairros; imovel a disposicdo; proximidade
dos clientes, infraestrutura do local; e custos
(ZARNICINSKI, 2003).

Notadamente a infraestrutura instalada deve estar
adequadamente dinhada com a proposta de
negocio, por exemplo, verificar se 0 tamanho do
loca condiz com o nimero de funcion&rios.
Necessariamente € preciso se perguntar: Caso o
negocio cresga, o local vai suportar a chegada de
mais funciondrios? Existe espaco suficiente para o
estoque dos produtos necessarios? Estes devem
ser previamente ponderados para que ndo sga
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necessario mudar a localizacéo do negdcio no
futuro, pois isto gera um grande risco quanto a
clientes e fornecedores (ZARNICINSKI, 2003;
SLACK, 1997).

N&o se pode esquecer também que o local deve
apresentar um custo condizente com 0S recursos
disponiveis. Montar uma empresa em um locdl,
em gue o auguel, pode estar acima da capacidade
da empresa e pode resuitar pode fazer com que a
organizacdo feche as portas antes que ela possa
gerar lucro (SLACK, 1997; ZARNICINSKI,
2003).

A escolha da localizagdo do empreendimento €
um exemplo de como ndo é sinples estabelecer a
estratéga da empresa baseada em fatores
edtratégicos. Assm, adém de sua localizagdo €
sempre  importante  redizar  um  plangjamento
cuidadoso antes de se abrir qualquer negécio para
reduzir os riscos (SLACK, 1997; ZARNICINSKI,
2003).

Uma das ferramentas de andlise que propicia
auxiliar o empreendedor na andlise e criagdo de
uma edtratégia baseada em seu negocio e
consequentemente um diferencial competitivo é a
Matriz SWOT (DUMINELLI, 2012).

Toda empresa amga acancar um diferencia
competitivo, aquele elemento que faz determinado
cliente escolher seu servico a0 invés do
concorrente. EStrategicamente € muito  importante
determinar qual é esse diferencial, porem o defini-
lo de forma conpetiiva pode e ndo é simples
(DUMINELLI, 2012).

A matriz SWOT surge assm como uma das
principais ferramentas edtratégicas e  permite
dinhar as capacidades (internas) com as
possibilidades e ameagas externas (MINTZBERG,
AHLSTRAND eLAMPEL, 2010).

Muito simples de compreensdo, serve tanto para
empresas de servicos como para empresas de
produtos. Sendo que basicamente, a definicdo
deste método de andlise ambiental, externa e
interna, tem como sSignificado a sigla oriunda do

inglés: Strengths  (forgas), Weaknesses
(fraquezas),  Oportunities  (oportunidades) e
Threats (ameacas).

Temrse assm que a matriz SWOT na verdade é
uma ferramenta de diagnostico que permite gjuda
a andlisar para dentro da propria empresa, do
mercado, e dos concorrentes para assm formular
a melhor estratéga empresariadl (DE CAMPOS,
2008; MINTZBERG, 2009; DUMINELLI, 2012).

2.3 MARKETING

A funcdo do merketing € idertificar oportunidades
de mercado para 0s produtos e servicos que 0s
clientes desgjam, ou de que necesstam e
coordenar 0s recursos internos e externos de modo
a entregar produtos e prestar Servicos com uma
margem de lucro saudavel. E também comunicar-
s com possivels clientessdvo de modo a
posicionar as ofertas de sua empresa no consciente
deles (SLACK, 1997; RICHERS, 2000;
ZARNICINSKI, 2003; DE OLIVEIRA, 2012).

O marketing € a parte do projeto de negdcio em
gue o empreendedor estabelece as estratégias que
serdio adotadas para conquistar seus clientes. E
nele que estéo relacionados os produtos, preco,
promocdes e propaganda  estabelecidas  pela
empresa (SLACK, 1997; RICHERS, 2000;
ZARNICINSKI, 2003; DE OLIVEIRA, 2012).

Utilizando ferramentas de marketing podemos
obter informagbes sobre a populacdo da regido
como, por exemplo, faixa etaria, sexo e raca.
Essas informegcdes podem s usadas para
averiguar se a regdo de fato é interessante para
determinado negdcio que se pretende instalar.  Por
exemplo, se no bairro em que se pretende abrir o
negbcio a populacdo predomnante € negra, €
importante oferecer produtos voltados para a
necessidade de que atendam melhor esse perfil do
mercado.

As feramentas de marketing ndo sdo utlizadas
apenas antes de abertura da empresa, como auxilio
para criar o plangjamento estratégico conhecendo
seus consumidores, mes também possui  outras
fungbes importantes apds a abertura do negdcio,
como de gerar demanda e redizar pesguisa com
os clientes.

Essas pesquisas tém duas funcbes a primeira obter
dados pertinentes sobre os clientes para que a
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empresa possa aendé-los da mangra mais
eficiente e pessoa, e a segunda funcdo € pesguisa
de satisfacdo de quaidade. A natureza das
pesquisas de qualidade é andlisar a satisfacdo do
cliente sobre o0 servico prestado dando a
oportunidade de perceber em que a empresa pode
melhorar (SLACK, 1997; ZARNICINSKI, 2003;
DE OLIVEIRA, 2012; seBRAE, 2013; OLIVEIRA,
2014).

Defindos o0 loca e a edratéga da empresa um
grande passo foi dado para em direcéo a abertura
de um empreendimento, agora 0 proxino passo €
redizar a captacdo dos clientes. Para o0s
empreendedores que acabaram de abrir um
negocio e ndo possuem muita experiéncia no
mercado, € interessante tomar diversas medidas
gue atraiam os clientes para a empresa, como
promocdes, sorteios de servico gratis, trabalhar
em hor&rios mais flexivels e ampla divulgacdo dos
servicos (SLACK, 1997; ZARNICINSKI, 2003;
DE OLIVEIRA, 2012).

E importante ressatar que inicialmente as
estratégias de captacdo de clientes podem entrar
em corflito com a estratéga gera adotada pela
empresa, por isso € fundamental lembrar que
dgumas medidas para gerar demanda sdo
provisdrias e devem ser dteradas apds a empresa
ter adquirido uma boa clientela, como promogdes
muito exageradas, excesso de horas de trabaho e
mesmo algum aumento nos pregos podem acabar
prgudicando a empresa se aplicadas por tempo
demais ou de forma descuidada. (SLACK, 1997,
ZARNICINSKI, 2003; DE OLIVEIRA, 2012).

No entanto € importante manter a qualidade do
servico prestado inicialmente. O periodo de termpo
em que a enpresa assume uma estratégia de
captacdo de clientes (uma manera de saber
guartos clientes estdo fidelizados € através das
fichas de cadastro dos clientes) pode variar de
negocio para negocio, cabendo ao empreendedor e
estrategista definr quando a clientela ja é grande
0 badstante, e ja é hora de mudar sua estratégia
(SLACK, 1997; OLIVEIRA LIMA FILHO,
2014).

Quanto a propaganda e divulgacdo da empresa,
existem diversas formas de redlizacdo (relatadas a

seguir), no entanto uma maneira eficiente e barata
de divulgacdo sdo as midias sociais (Por exemplo,
WhatsApp, Facebook, Instagram), sendo que com
um conhecimento basco em informatica, um
computador com internet e uma camera ou
celular, pode-se divulgar promocdes e servigos, e
tudo com baixissimo custo e elevado alcance.

Apesar das formas de marketing e propaganda
online serem muito utels, existem outras formes
mais tradicionais de propaganda que podem ser
eficientes, como por exemplo, a distribuicdo de
catbes da empresa, parceria com  Outros
estabelecimentos, propaganda  por  indicagéo,
anuncios no rédio ou emissoras de tv locais.

No entanto, na hora de escolher quais canais de
divulgacdo utilizar, é imprescindivel saber qual o
publico alvo, se esse melo redmente atinge o0s
objetivos propostos, e verificar se a empresa
possui recursos financeiros suficientes.

2.4 CONTABILIDADE

Téo importante quanto abrir um negdcio é saber
empregar seus recursos financeiros, ou sga, € de
vital importéncia empregar ferramentas contabeis
(DE VASCONCELOQOS, 2001).

Define-se contabilidade como sendo a ciéncia que
estuda, andlisa, interpreta e corntrola o patrimonio
das entidades como empresas juridicas, ONGs,
entre outros. Para atingir esse objetivo, Utiliza-se
de vérias metodologias para andlisar, classficar e
registrar os diversos fatos ocorridos nas atividades
do diaadia das empresas e demais entidades
(ATKINSON, 2000).

Possuir uma certa compreensdo de contabilidade é
importante, pois propicia um rea diagndstico da
empresa, e asdm tomar as decisbes mas
adequadas para seu pelo desenvolvimento. De
fato, podemos dizer que contabilidade é uma
importante ferramenta de controle que axilia a
tomada de decisio (DE VASCONCELOS, 2001).
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2.5 PREVISAO DE DEMANDA

A previssto de demanda € uma importante
ferramenta de plangamento que auxilia no
gerenciamento de estoque, além de servir de base
para 0 plangamento estratégico, vendas e financas
de quaquer empresa. Partindo deste ponto, as
empresas podem desenvolver os planos de
capacidade, de fluxo de caixa, de vendas, de
producéo e estoques, de méo de obra, de compras
etc.

As previsdes tém uma funcdo muito importante
nos processos de plangamento dos sistemas de
producdo, pois permtem que os administradores
destes dstemas antevgjam o futuro e plangem
adequadamente suas agdes (TUBINO, 2000).

No caso mais especifico de um saldo de beleza, a
previsdo de demanda, pode ser utilizada, a partir
dos dados contdbeis de vendas de produtos e de
prestacdo de servico, para estimar quais serdo as
vendas dos proximos meses, a partir de um
modelo metemético. Dando assm uma base para
0 empreendedor comprar seus produtos e também
tomar decisdes edratégicas quanto ao futuro da
organizacao.

A patir de dados de venda de produtos e da
prestacdo de servicos, que serdo fornecidos da
empresa, as ferramentas de previsdo de demanda
tem o poder de estimar com pequenas margens de
erro qual serdo as demandas futura tanto de venda
de produtos e prestacdo de servico como um todo
guanto individualmente para cada servico ou
produto (TUBINO, 2000).

Quanto mais vastos sd0 0s dados obtidos, ou sga,
guanto mais tempo de coleta de dados se possui,
mais precisas se tornam as previsdes de demanda.
Desse modo as previsdes se mostram mais uteis
aos  empreendedores que  possulem  um
empreendimento  aberto  ha nmais tempo e
redlizaram os registros dos dados nesse periodo.

De posse desses dados é possivel determinar qual
modelo matemdtico € mais eficiente para redizar
as previsfes, existem muitos modelos cono:
meédia movel, média exponencia movel, previso
da tendéncia, equacdo linear, guste exponencial,
entre outros (TUBINO, 2000).

Apesar de em algumes situaches as previsdes de
demanda quarntitativas serem muito precisas, €
importante ressdtar que € impossivel prever o
fuuro e eventuamente elas podem falhar. Uma
crise na economia, uma moda que repentina, ou
mesmo um grande evento incomum, podem fazer
com que as previsbes de demanda se tornem
imprecisas e por esse motivo nunca se deve
equecer das previsbes de demanda na forma
qualitativa.

A expeiécia do empreendedor e seu
conhecimento de mercado sdo as ferramentas que
relmente 0 auxiliam a prever esses eventos
adleatdrios e tomar as decisdes corretas a tempo
mesmo sem a edar enbasados nos nUMeros
(TUBINO, 2000).

Mesmo que as previsdes de demanda sgjam mais
ineficientes para empresas que acabaram de as
portas € necessario que 0s empreendedores
compreendam sua necessidade e a importancia do
registro de dados, para que em pouco termpo ja
sgja possivel redizar previsbes mais precisas. Ao
mesmo tempo € recomendado que os plangjadores
realizem as previsdes iniciais, Mesmo que com
modelos mateméticos sinples como 0 de média
movel, adquirindo assm mais experiéncia.

2.6 CONTROLE DE ESTOQUE

Em um sald ou centro de beleza podem existir
uma variedade muito grande de servigos, como
maquiagem, limpeza de pele, coloragdo de cabelo,
luzes, manicure entre diversos outros. Com
grande quantidade de servicos 0s centros de
beleza necesstam de uma variedade muito grande
de produtos e cosméticos, tanto para prestar
servico aos seus clientes quanto para vendé-los
diretamente. Dessa maneira faz se necessario um
controle de estoque.

Um modelo de controle de estoques tem a fungéo
de definir um conjunto de regras para organizar e
registrar os produtos no estoque de modo que se
estabeleca 0 momento adequado para a reposicéo
dos produtos sgja autorizada. (TUBINO, 2000).

O gerenciamento de estoque bem aplicado permite
anda que a empresa redwza custo, pois
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proporciona ferramentas de gestdo para que a
empresa chegue a um equilibrio entre economia
de escda e custo de mercadoria em estoque e
capital parado.

2.7 QUALIDADE DO SERVICO

Mesmo que a empresa conte com uma
administracdo sdlida e com um eficaz programa
de captacéo clientes, de nada adiantara se a
gualidade do servico ndo for igualmente eficiente.
Um senvico de gudidade somado a um
atendimento de qualidade geram a satisfacéo dos
Clientes.

A sdatisfacdo dos clientes € uma forma importante
de avdiar 0 desempenho geral das organizagOes.
Quando a concorréncia € grande e o consumidor
estd bem informedo ele se torna mais exigente,
(MARCHETTI, 2001).

Dessa maneira, tanto para avaliar o desempenho
da empresa quanto para  orientar 0S
empreendedores a redizar melhoriass em suas
organizagbes utilizamrse como ferramenta as
pesquisas de satisfacdo de clientes. (ROSSI, 1998;
SLONGO, 1998; WICKS; ROETHLEIN, 2009;
RIBEIRO, 2013 apud).

Wicks e Roethlein (2009) dfirmam que, a
satisfacdo do cliente esta diretamente ligada a sua
lealdade com a empresa, lealdade implica em
manter relacbes de longo prazo (DIMITRIADES,
2006), assm manter clientes satisfeitos implica
em menor custo do que obter novos clientes
(BATESON, 2001).

Adicionalmente, clientes satisfeitos facilitam a
captwra de novos clientes em fungdo da
propaganda por indicagdo postiva.

E importarte ressatar que por melhor que sga a
formacdo profissional do trabahador, o mercado
sempre evolu, dessa forma é importante nunca
parar de se atudizar e aprender, essa € a mehor
forma de manter-se competitivo no mercado e de
proporcionar um trabalho de qualidade.

Manter um atendimento de qualidade néo é tarefa
facil, exitem mutos profissionais que Sdo
excepcionais em seu trabaho, contudo n&o

conseguem atingr 0 sucesso desgjado por néo
saberem lidar adequadamente com as pessoas.

Lidar com pessoas tantos os colaboradores da
empresa, quantos os préprios clientes, podem
requer deixar o orgulho de lado e manter a cama
para lidar com os diversos tipos de sStuacdes
desagradaveis que possam surgir, essas StuagOes
podem gerar desentendimentos, entre as partes, 0
gue acaba criando um ambiente hodtl e
desagradével, proporcionando aperca de clientes.

Nesse aspecto € importante que o empreendedor
possua a capacidade de se manter camo e tentar
contornar qualquer Situacdo Qque apareca com
cautela, por mais errado que a outra parte possa
estar, dicches e desentendimentos sermpre o
prejudicado o empreendedor.

Outro aspecto importante na qualidade do
atendimento é o local de trabalho. Para o cliente o
loca de trabaho € um reflexo da qualidade do
trabalho prestado, por isso € importante que o
locdl de trabaho estga sempre limpo e
organizado.

No caso do sado de beleza, em que eventuamente
0s clientes terdo que esperar para ser atendidos,
proporcionar uma area de espera agradavel pode
gudar bastante a conquistar seus clientes. Muitos
sades de beeza ja contam com ambiente
climetizado, acesso a wifi, acesso a revistas,
televisdo, pequenos lanches e bebidas como café e
&gua; todos esses aspectos agregam qualidade ao
servico prestado e agradam os clientes.

E importante ressdtar que esses servicos e
produtos adicionais oferecidos as  clientes
possuem um custo, e que muitos empreendedores,
principalmente os que estdo iniciando ©
empreendimento, podem nd0 possu  uma
disponibilidade de recursos muito elevada, néo
possuindo condigbes de oferecé-los.

Dessa maneira esses empreendedores devem se
concentrar em fornecer um trabalho e atendimento
de quaidade aos seus clientes e ir adicionando
esses servicos na medida em que a empresa for
crescendo. Por mais simples que sga qualquer
empresa que € organizada, competente, e trata
seus clientes e funcionarios com respeito sempre
arai para s 0 SUCESSD.
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De fato, a qudidade de atendimento e do servico
prestados € essencial para 0 sucesso de qualquer
negocio, porém é importante sermpre lembrar que
para que o atendimento sga satisfatorio sdo
necessarias das boas condicbes de trabaho, pois
sem boas condicbes de trabalho dificilmente
qualquer  trabalhador conseguira  apresentara
qualidade em seu servigo.

3 METODOLOGIA

Essa pesquisa se caracteriza como uma pesguisa
aplicada, Procura produzr conhecimentos para
aplicacdo pratica dirigidos a solugdo de problemas
especificos. A abordagem utlizada serd a
gualitativa e quartitativa, visto que a fonte de
coleta de dados sera feita através de erntrevistas,
guestionarios  abertos, questionarios fechados e
planilhas de contabilidade. Com relagdo aos
procedimentos  técnicos, sera utlizada uma
pesquisa bibliogréfica; e, por fim, estudos de
casos para permtr o amplo e detalhado
conhecimento e discussdo, por meio, do estudo
profundo dos objetos (LACERDA et al., 2007).

No que se refere aos seus objetivos, 0 trabalho
tera um carater descritivo e explicativo, uma vez
gue, fatos sdo observados, registrados, analisados,
classfficados e sem interferéncia do pesquisador, e
também busca interpret&los, com técnicas
padronizadas de coleta de dados, identificard os
fatores que determnam ou contribuem para a
ocorréncia do que esta sendo estudado (GIL,
2002).

3.1 CAMPO DE ESTUDO

O loca onde o estudo serd redlizado é um Saldo
de Beleza que se encontra no municipio de
Colatina, Espirito Santo. O centro de beleza se
encontra em um bairro residencial, seu horario de
funcionamento é de 8h as 18 (frequentemente
ocorrem excegdes e esse hor&io de servico se
estende) trabahando de terca a sdbado e possui
apenas uma proprietaria, inicidmente com um
funcionario para auxiliar.

Esse empreendimento ja se encontra em
funcionamento a mais de 10 anos, com CNPJ e
oferece diversos tipos de servicos estéticos, além
dos servicos referentes a cabelo, como limpeza de

pele e maquiagem
Inicio da pesquisa em janeiro de 2015 até junho de
2017.

3.2 TECNICA DE COLETA DE DADOS

Inicidmente  uma  revisBo  Sstemdtica  seré
redlizada em bases de dados online disponiveis,
busca de manua, revidtas, artigos, livros em
periodicos e em referéncias bibliogréficas que
abordam o tema. Ser8o pesquisados os bancos de
dados eletronicos Scielo e Google Académico fim
de identificar artigos originais publicados nos
idiomas inglés ou portugués. Serdo também
pesquisados anals de congressos ou resunos, e
livros.

A coleta de dados utilizara as técnicas de
observagdo direta intensiva, questionarios e
entrevista. A observacdo serd feita de forma
sstemdtica, ou sga, edtruturada, plangjada e
controlada que consiste em ver, owir e examnar
fatos e fendbmenos que se desga estudar. Em
seguida  serdo  redlizadas  andlises  econdmicas,
edratégicas e financeiras  diretamente  ligadas
aguele tipo de profissionais e de mercado, melhor
compreensdo e avdiacdo dos fendmenos
econdmicos que sdo relevantes para a redlizacéo
de estudos e pesquisas.

3.3 ESPIRITO EMPREENDEDOR

Para averiguar se existe um espirito  competitivo
foi redizada uma entrevistla smples aonde foi
perguntado qual a historia do empreendimento, de
gque maneira o empreendedora busca a melhoria de
mercado e como é agregado valor em seu produto,
além de owir um pouco da histéria pessoal com o

negocio.
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3.4 PLANO ESTRATEGICO

Como 0 sddo é uma pequena empresa e sua
estratégia emerge da cabeca de um lider Unico, foi
redizada uma entrevista com a proprietaria sobre
a Vvisso do proprio negocio, quais SA0 Seus
clientes, como é sua percepcdo de mercado, quais
S80 suas vantagens e desvantagens. Além de uma
profunda andlise das condicOes fisicas do local de
trabalho e do bairro e suas proximidades,
administrativas, econdmicas. Tudo afim de aplicar
damelhor forma possivel ametriz SWOT.

3.5 MARKETING

Foram recomendadas agumas medidas referentes
acOes de marketing tanto para conquistar novos
clientes como para mehorar 0s  servicos
oferecidos aos clientes habituais. Para isso foi
sugerido & redizagdo de propaganda nas midias
sociais (whats App, Instagrd e Facebook) criacéo
de um cartdo da empresa, criacdo de uma ficha de
clientes mais bem detahada e uma caixa de
sugestbes enderegada aos clientes.

3.6 CONTABILIDADE

Como geramente as maiorias dos saldes de beleza
possuem apenas um ou dois funcionarios é
fundamental que sga facil e rapido efetuar os
registros contédbeis de modo a ndo atrapahar a
dindmica do servico.

Foi recomendado que esse exercicio fosse feito de
mangra bem simples. Organizar planilhaes diédrias,
uma das vendas de produtos, uma de prestacdo de
Servico e outra para os gastos (as planilhas foram
criadas e fornecidas a empreendedora) dessa
forma mantendo as planlhas a méo em poucos
segundos  se pode efetuar o registro.

Pode-se fazer esse controle de forma menos
formal para facilitar o trabalho da empreendedora
como redlizar os regstros em agendas ou
cadernos, mes O importante € ser organizado e
redlizar 0s registros N0 mMomento em que ocorrem
para néo se esquecer de nada.

Dessa forma com os registros em méo ao fim do
més, foi sugerido um simples céculo, somar a
receita de tudo que foi vendido e consumido e
subtrair de todos o0s custos para assm chegar ao
lucro.

E importarte ressatar que a contabilidade de uma
empresa € de fao um processo bem mais
complexo que o mostrado nesse artigo. No entanto
ja que o artigo se foca um tipo de empresa que em
geral sBo de pegueno porte, o conteldo sobre
contabilidade apresentado € desenvolvido para ser
acessivel aqualquer empreendedor.

3.7 PREVISAO DE DEMANDA

Apesar de a empresa ndo redlizar nenhum tipo de
previsdio de demanda, existe uma ‘“nog¢do” do
comportamento da demanda durante o ano, essa
“nogdo” ¢ pautada na  experiéncia da
empreendedora do histérico de vendas da
empresa, que ja se encontra a mais de 10 anos no
mercado.

De acordo com as informacbes fornecidas pela
proprietdria  do sddo, a demanda anua se
comporta da seguinte forme: a demanda comega a
se intendficar no més de outubro tendo seu auge
em dezembro, aonde lentamente comeca a
desacelerar, chegando aseu menor nivel em maio.

A partir desse historico de demanda percebe-se
gue demanda se comporta de manera sazond,
com periodos anuais.

No entanto para redizar o céculo de previsdo de
demanda sazonal, sd0 necess&rios dados de varios
periodos de tempo aonde o ciclo sazonal se repete.

E como sO existem dados coletados de 12 meses
(um ciclo sazoral), é impossivel cacular essa
previsdo. Até gque esses dados estgjam disponiveis
a maneira mais comum é comparar a demanda
com ademanda periodo anterior.

Para 0 cdlcuo da demanda quantitativa s6 foram
fornecidos dados do ano de 2015.
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3.8 CONTROLE DE ESTOQUE

Apesar dos estoques de produtos de centros de
beleza ser muito diversficados o volume total em
estoque ndo € necessariamente tdo grande
comparado a outras organizagfes, iSso ocorre pelo
fato de a muaioria dos sdbes de beeza ser
empresas de pequeno porte.

Outro fator importante a se considerar a respeito
dos produtos estocados € 0 seu baixo indice de
perecibilidade, a esmagadora maioria Sdo
COSTMético e produtos quimicos que por sua vez
tem prazo de vaidade muito longo, dessa forma é
raro que hgja perca de produtos por obsolescéncia.

Desta mangra ndo convém usar ferramentas
muito sofisticadas de controle de estoque, faz-se
mais vantgjoso construir um estoque organizado e
adeguadamente registrado, levando em
consderacdo a saida e entrada de produtos para
assm determinar corretamente o0 ponto de

ressuprimento e estoque de seguranca.

No inicio do trabalho o estabelecimento ndo
possui nenhum tipo de controle de estoque, a
reposicdo dos produtos € feita de acordo com a
“nogdo da empres&io(@)” que administra 0
empreendimento de quando o produto deve ser
adquirido ou néo.

Como ja havia sdo sugerido o registro dos
produtos comprados e vendidos anteriormente na
parte de contabilidade, basta ser cuidadoso e
registar quando os produtos utilizados acabam,
mantendo assm a entrada e saida de produtos bem
registrada e organizada.

Como os fornecedores entregam o encomendado
com um dia ou dois ap06s 0 pedido um estoque de
seguranca  muito  ato se torna  desnecessario
fazendo esse dgstema  funcionar sem  muitos
problemas. No entanto sugerimos o registro de
todos os produtos do estogque, assim como 0s que
sd0 vendidos ou consumidos, issO agrega uma
nocdo mais objetiva de como controlar e investir
no estoque aém de auxiliar no célculo dos indices
contabeis.

3.9 QUALIDADE DO SERVICO

Para avaliar a qudidade do servico prestado foi
redlizada uma pesguisa de formulario fechado
com um pequeno grupo de clientes do
empreendimento. Nesse formul&rio é especificado
gue esses que 0s resutados especificos da
pesguisa ndo seriam divuigados ao dono, somernte
o contetdo final, para que pudessem dar suas
opinibes de forma sincera.

O questionario continha quesitos de satisfacdo do
cliente envolvendo o ambiente do sddo, a
gualidade do atendimento e a qualidade do
servigo, disponde de notas de 1 a 5 como 1 sendo
insatisfeito e’ 5 muito  satisfeito.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Algumas consideracOes importantes devem  ser
ressaltadas para que melhor sgjam interpretados os
resultados. Como o0 empreendimento ja existia ao
varios pontos abordados no artigo ja séo
redizados mesmo que intutivamente  pela
empreendedora, que por sSua Vez Nao possuia
gualguer suporte em areas administrativas.

Outro fator importante a se consderar € que ao
inicio do artigo a crise econdmica que afeta o
Brasl ndo estava tdo acentuada como agora, e
esse fato pode que pode afetar alguns resultados e
estratégias e tomadas para empresa.

4.1 ESPIRITO EMPREENDEDOR

Pode-se perceber que a proprietaria j& possui um
espirito  empreendedor, desde de que iniciou o
empreendimento, isso fica claro a0 conhecermos
um pouco de sua histéria e percebermos que ela
montou o0 seu empreendimento sem  Muitos
incentivos e anda com aguma dificudade
financeira.

Além disso, apds a abertura do negdécio o
proprietério sempre tentou melhorar sua empresa
investindo em cursos que agregassem valor ao seu
negocio e aumentassem a gama de Servico
oferecido pela empresa, como o0 cuso de
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maguiagem, limpeza de pele, penteado, ou uso de
novas técnicas.

Apesar dessa grande vontade de melhorar ainda
existe ressténcia e dificudade promover certas
mudancas, ser o principa trabalhador e também o
gestor do proprio negdcio gera uma carga dupla
de trabalho que pode ser muito pesada para apenas
uma pessoa. De forma que se tentou introduzindo
as mudancas aos poucos tentando ndo aumentar
sgnificativamente  sua dindmica e carga de
trabadho e mesmo assm nem todas foram
realizadas.

4.2 PLANO ESTRATEGICO

A empresa se localiza em um bairro relativamente
proximo ao centro com diversas residéncias e
prédios por perto, possuindo uma gama de clientes
muito variada de diferentes classes sbcias, ,aém
disso, a empreendedor € proprietaria do ponto em
gue o saldo sem encortra, ndo necessitando pagar
auguel.

Apesar da empreendedora néo possuir nocoes
claras de edratégia corporativa a proprietéria do
sado aplicava aguns conceitos da edtratégia
intutivamente. Sua  estratégia principal € uma
gualidade excepcional do servico, porém com um
preco mais elevado que a média do mercado
fidelizando.

Redizado uma andiss SWOT na empresa por
meio de pesquisa de campo e entrevista com a
empreendedora e os clientes do sddo para
compreender de forma mais clara e objetiva qual
defato € astuacdo estratégica daempresa.

Percebemos que as forcas da empresa traduzidas
em diferenciais competitivos sdo a ata qualidade
NOS Servicos assm como organizacdo e limpeza
no anbiente de trabaho, outro fator importante é
a elasticidade de horérios, para conseguir atender
un maior ndmero de clientes a proprietéria
frequentemente aumenta a carga de trabaha
ultrapassando 0 horério regular de servico.

Ja os pontos fracos encontrados, foi 0 espaco
fisico pegueno do empreendimento outro fator
interessante seria a adicdo de um ar condicionado

para climatizar o ambiente nos dias mais quentes,
visto que acidade é muito quente.

A enmpresaria se mostrou  bem perceptivas a
oportunidades que possam vir a aparecer no
mercado, como curso, novos tipos de servigos,
promogdes de produtos ou qualquer oportunidade
gue possa aumentar a lucratividade ou conseguir
novos clientes.

Por fim as ameacas apresentadas so dois saldes
concorrentes que se ingtalaram nas proximidades e
aatual crise econdmica.

Para lidar a crise como ja foi dito anteriormente
foi adotado uma estratégia de ndo aumentar 0s
precos dos servicos iniciadmente, enquanto aos
concorrentes apenas manteve-se 0 bom servico e
entendimento para manter os clientes satisfeitos.

Ao conversar com 0O proprietaria no inicio da
confeccdo do artigo €le demonstrava bem otimista
e se mosira interessada em um plano de expansdo
do negbcio um futuro proximo, para isso ela tem
planos de transferir 0 saldo para uma zona maior,
essa nova localidade o qual a empreendedora se
referiu também pertence a ela, dém de ser
préxima a locdizacdo inicial do sadldo, o que ndo
acarretaria em perca de clientes nem custos com
aluguel, apenas o investimento inicial de reformar
o local adequadamente.

No entanto pouco tempo depois a crise econdmica
se intensificou e a plano edtratégico estratégia teve
de mudar, apesar de 0s negdcios continuarem bem
uma das edtratégias tomadas para sobrevier a crise
foi tentar Ndo regjustar 0S pregos, estratégia
manteve a empresa competiva no  mercado,
contudo diminui a margem de lucro dos servigos e
produtos o que fez o plano estratégico de
crescimento se tonar um de “‘sobrevivéncia”, até
gue aeconoma se estabilize novamente.

Além disso, mesmo em meio a crise os padrbes de
gualidade do servico e dos produtos utilizados se
mantem, assim como suas boas préticas de
atendimento e organizagéo do local de trabaho.
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4.3 MARKETING

Nessa area em especifico quase ndo se rediza
nenhum tipo de trabalho, o marketing do
estabelecimento  se  mantinha  apenas  pela
propaganda dos clientes satisfeitos que passavam
afrente a qualidade do servico.

Nesse quesito houve certa ressténcia o cartéo foi
adiado para poupar custos devido a crise
econdmica, a ficha detahada e caixa de sugestes
ndo foram implementadas devido ao trabaho
excessivo que poderia gerar somadas as atividades
regulares do sal&o.

A Unica sugestdo atendida foi a redizacdo de
propagandas nas midias sociais, contudo a
empreendedora mostrando ter certa dificuldade da
em utlizar as novas tecnologias utilizando assm
esse recurso com pouca frequéncia.

4.4 IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE
CONTABILIDADE GERENCIAL NA
EMPRESA

Incidmente ndo exisia nenhum Sstema  de
controle de capital, todo o dinheiro era apenas
considerado o sdario da empreendedora sem
nocao alguma defluxo de caixa e reinvestimento.

Dessa forma foi proposto a utlizagdo de um
sistema registro a partir de planilhas, todo servico
prestado, produto vendido ou gastos foi registrado
em planilhas, dessa forma ao fim de cada més
existia a nocdo muta mas clara da stuacéo
financeira da empresa.

A inciativa ndo foi bem recebida incialmente,
contudo ndo demorou Muito a ser aceta ao
explicar grau de importancia que a contabilidade
tem sobre uma empresa, no entanto mais a frente
as planilhas foram ainda subgtituidas por registro
na propria agenda por apresentar caraer mais
dindmico, na hora do trabalho.

Essas nogbes mais claras da situacdo financeira da
empresa gudaram bastante a entender a redl
Stuacdo da organizacdo e quais medidas poderiam
ser tomadas para aumentar sua lucratividade, a

renda da empresa era muito postiva, no entanto
era gquase que toda consumida com 0s gastos
familiares.

Além disso, a partir dos dados coletados foi
constatado que a colaboradora que trabahava
como auxiliar (limpeza, atendimento de telefone,
cobranca, servico de banco entre outros) era um
gasto extremamente alto para 0 empreendimento e
ndo gerava receita suficiente para cobrir seu
sdlario, de modo que era mais lucrativo atender
um ndmero pouco reduzido de clientes e ndo ter
gue pagar o0 sd&io de um funciondrio, desse
modo a auxliar foi dispensada pouco tempo
depois.

A partir dos dados contdbeis coletados pode-se
redlizar a comparacdo da lucratividade antes e
durante a crise econdmica, mostrando a nova
Stuacdo da empresa. A crise de intensificou em
um periodo muito proximo a saida da funcionéria
modo que, a0 Mesmo tempo em que lucratividade
estava maior devido a saida da funcionaria a
margem de lucro dos servicos estava diminuindo
devido a esratéga de ndo elevar o0s precos
durante a crise, além disso pode-se condtatar que a
venda de produtos foi reduzida drasticamente.

4.5 IMPLEMENTACAO DE CONTROLE DE
ESTOQUE E PREVISAO DE DEMANDA

Assm como foi sugerido um sistema de registro
para planilhas para os dados contaveis, também
foi sugerido um sistema de planilhas para controle
de estoque, no entanto a iniciativa ndo foi muito
bem recebida, pois se alegou mais uma vez que
seria muito trabalhoso redizar um registro de todo
inventario ainda mais nesse momento em que
trabalhava sozinha, redlizar os registros contébeis
e 0s de estoque acabaria por atrapahar sua
dindmica de trabalho ou tomar o pouco tempo que
possuia de descanso.

Dessa forma ndo se tem uma nogdo clara do ativo
da empresa sem saber quanto se tem investido em
estogue, 0 estoque € abastecido de acordo em que
0s produtos vaéo acabando e € comprado no
momento em que a empreendedora julga
necessaria usando como base sua experiéncia
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profissonal. Apesar dos fatos apontados a
necessdade de um controle de estoque muito
exagerado dimnu  visso que o tem de
ressuprimento é baixo (apenas 1 dia), ndo
existindo assm a necessdade de um estoque de
seguranca.

De acordo com o histérico da demanda
disponibilizada, tanto de prestacdo de servico
guanto da venda de produtos fornecidos, a
demanda comeca a se intendficar no més de
outubro tendo seu auge em dezembro, aonde
lentamente comeca a desacelerar, chegando em
seu menor nivel em maio.

Podemos perceber que o histérico da demanda se
comporta de forma bem ordenada durante o ano.

Demanda real do ano de 2015 adquirida através
dos dados contébeis fornecidos:

Demanda Real

14.00%
12.00%
10.00%

8.00%
6.00%
4.00%
2.00%
0.00%
SN

O histérico de vendas ndo se adequa de maneira
tdo ‘“bem-comportada” a demanda real, mostrando
gue a previsito de demanda quartitativa €
necessaria para uma previsao mais acurada.

Apesar de a previsdo de demanda quantitativa ser
importante a instabilidade de mercado que se
instalou nNos anos  seguintes, com a chegada da
crise econdmica, prejudicou muito a capacidade
de redizar uma previsio de demanda precisa,
guartitativa.

De acordo com as informagdes recebidas a venda
de produtos foi reduzida drasticamerte, ja a
prestacdo de servico foi reduzida em menor
escada. Com a instabilidade do mercado a

previsdes se tornaram pouco eficientes, no entanto
0 mercado cedo ou tarde acaba por se estabilizar,
dessa forma € importante que haja a continuidade
das previsdes, pois esses dados também sdo
relevantes para o futuro, pois quanto mais tempo
s rediza a previsito melhores elas se tornam
permitindo que se estgja mais bem preparado para
o futuro.

4.6 QUALIDADE NO SERVICO

De acordo com uma pesquisa redizada com
adguns clientes do estabelecimento, selecionados
aleatoriamente 0 estabelecimento ganho a nota
maxima 5 (notas de 1 a 5, sendo 1 rum e 5
6timos) mostrando que os clientes estdo satisfeitos
com aqualidade do servico.

CONSIDERACOES FINAIS

A patir deste estudo redizado nesse artigo
podemos chegar a conclusdo gue conhecer bem a
profissio de cabeleireiro é muito diferente de
administrar o préprio saldo.

De fato, a proprietaria do saldo é uma excelente
profissonal do ramo que adquiriu boas nocbes
para gerenciar seu negdcio com a experiéncia
adquira nos anos, no entanto a muitos porntos que
poderiam ser melhorados se ela tivesse recebido
nocBes administrativas como as desse artigo logo
guando iniciou o empreendimento.

Portanto assm como esse artigo auxiliou este
empreendimento a melhorar sua forma de gestéo e
a criar seu projeto de negdcio ele pode auxiliar e
orientar outros empreendedores a melhor gerir seu
empreendimento  permitindo que muitas micro e
pequenas empresas permanegam no mercado ou
mesmo  melhorem sua lucratividade contribuindo
assm para a economia nacional.
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