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ESTUDO DE CASO

RESUMO

O presente trabalho apresenta um diagndstico organizacional realizado na empresa Sushi
Ponta Negra (Unidade Djalma Batista), inserida em um cendrio de alta competitividade e
desafios crescentes na gestdo de capital humano no setor de alimentacdo fora do lar. O
objetivo geral da pesquisa foi identificar os pontos fortes e fracos das areas funcionais da
organizagao, visando propor melhorias que sustentem sua transicdo para o grande porte.
Quanto a metodologia, trata-se de uma pesquisa exploratdria e descritiva, realizada por meio
de um estudo de caso com abordagem quanti-qualitativa. A coleta de dados envolveu
pesquisa bibliografica, observacao sistematica in loco e aplicacdo de questionarios a uma
amostra de 19 colaboradores de diferentes niveis hierarquicos. Os resultados evidenciaram
uma infraestrutura sélida e alta eficiéncia nas areas de Financas e Operacbes, que se
consolidaram como os pilares de sustentabilidade do negdcio. Em contrapartida, a area de
Recursos Humanos foi diagnosticada como o ponto critico da gestao, apresentando desafios
significativos no clima organizacional e na integracdo de equipes, refletindo a tendéncia de
alta rotatividade do setor. Conclui-se que a organizacdo possui viabilidade econémica e
operacional para alcancar sua visdo de lideranca nacional, condicionada, todavia, a
reestruturacao de suas politicas de gestdo de pessoas e retencdo de talentos.

Palavras-chave: Diagndstico Organizacional. Gestdao de Restaurantes. Eficiéncia Operacional.
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Organizational Diagnosis in a Japanese Cuisine Network:
Evaluation of Functional Areas for Organizational
Improvement

ABSTRACT:

This paper presents an organizational diagnosis conducted at Sushi Ponta Negra (Djalma
Batista Unit), a company operating within a highly competitive environment facing increasing
challenges in human capital management within the foodservice sector. The overall objective
of the research was to identify the strengths and weaknesses of the organization's functional
areas, aiming to propose improvements that support its transition to a large-scale operation.
Methodologically, this is an exploratory and descriptive study, conducted through a case study
with a mixed-methods approach (quantitative and qualitative). Data collection involved
bibliographic research, systematic on-site observation, and the application of questionnaires
to a sample of 19 employees from different hierarchical levels. The results revealed a solid
infrastructure and high efficiency in the Finance and Operations areas, which have become
the pillars of the business's sustainability. Conversely, the Human Resources area was
identified as the critical point of management, presenting significant challenges in
organizational climate and team integration, reflecting the sector's trend of high turnover. It
is concluded that the organization has the economic and operational viability to achieve its
vision of national leadership, contingent, however, on the restructuring of its human resource
management and talent retention policies.

Keywords: Organizational Diagnosis. Restaurant Management. Operational Efficiency.
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INTRODUCAO

O ambiente organizacional contemporaneo exige das empresas uma capacidade
constante de adaptacdo e estruturagdo interna. No segmento de alimentac¢do fora do lar,
especificamente, o desafio transcende a qualidade do produto, alcancando a necessidade de
processos gerenciais robustos que sustentem o crescimento em um mercado cada vez mais
dinamico e competitivo.

E imperativo destacar que o setor passou por profundas transformacdes apds 2020. A
retomada econdmica recente evidencia um cenario dual: ao mesmo tempo em que ha
expansao de vagas e faturamento, a gestao de pessoas tornou-se o gargalo central. Segundo
a Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes (ABRASEL, 2025), o setor atingiu um recorde
histdrico ao criar mais de 230 mil novas vagas em 2024.

A alta rotatividade de colaboradores observada em organizacGes do setor de
alimentagdao pode ser compreendida a luz da teoria do Capital Humano e do Clima
Organizacional. A teoria do Capital Humano sustenta que os conhecimentos, habilidades e
competéncias dos trabalhadores constituem um recurso estratégico para o desempenho
organizacional, sendo necessario investir continuamente em desenvolvimento e valorizagao
profissional para garantir melhores resultados (BECKER, 1993).

Quando ha elevada rotatividade, ocorre perda de conhecimento acumulado, aumento
dos custos com recrutamento e treinamento e redugdo da eficiéncia operacional.
Paralelamente, o clima organizacional exerce influéncia direta na permanéncia dos
colaboradores, uma vez que ambientes com relagcdes interpessoais saudaveis,
reconhecimento profissional e boas condicdes de trabalho favorecem o engajamento e a
satisfacdo no trabalho (LUZ, 2003).

Contudo, essa expansdo esbarra na alta rotatividade, que atingiu niveis criticos de
74,3% no primeiro semestre do mesmo ano, conforme aponta o Monitor Mercantil (2024).
Esse contexto exige que as empresas ndo apenas invistam em tecnologia, mas revisitem suas
politicas de retencdo de talentos para garantir a sustentabilidade operacional.

A implementacdo de praticas voltadas ao fortalecimento do clima organizacional e a

valorizacao do capital humano torna-se essencial para reduzir a rotatividade e sustentar a
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produtividade, especialmente em restaurantes, onde a continuidade e o alinhamento da
equipe impactam diretamente a qualidade do servigo prestado.

O presente trabalho dedica-se ao estudo da empresa Sushi Ponta Negra (Unidade
Djalma Batista), uma organizagdo que, conforme observado em seu histdrico, iniciou suas
atividades em 2012 e hoje vivencia uma transicao de porte, contando com uma rede de
franquias e um quadro funcional complexo.

Apesar de a organizacdo apresentar indicadores positivos de expansio e
reconhecimento de marca, o crescimento acelerado impde desafios significativos a gestdo. A
centralizacao de processos e a necessidade de padronizagdo em uma estrutura que migra de
caracteristicas familiares para uma gestdo profissionalizada geram gargalos, especialmente na
gestdao de pessoas e na comunicagao interna.

Diante disso, a questdo que norteia este diagndstico é: Como a identificacdo de
gargalos de desempenho, evidenciado pelos baixos indicadores de bem-estar e gestao de
conflitos, compromete a sustentabilidade operacional do restaurante Sushi Ponta Negra?

Dessa forma, o estudo tem como objetivo realizar um diagndstico organizacional na
empresa Sushi Ponta Negra, identificando os pontos fortes e fracos das areas funcionais para

propor melhorias nos processos de gestao.

METODOS

Para atingir os objetivos propostos e garantir a validade cientifica deste diagndstico,
adotou-se um percurso metodoldgico estruturado que permite a compreensado detalhada dos
fenbmenos organizacionais observados.

A pesquisa classifica-se como exploratéria e descritiva. E exploratéria pois, segundo
(GIL, 2010), tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema,
envolvendo levantamento bibliografico e entrevistas com profissionais da area. E também
descritiva, pois visa expor as caracteristicas de determinada populacdo ou fenébmeno,
estabelecendo correla¢des entre varidveis (VERGARA, 2011), neste caso, descrevendo o
funcionamento das areas funcionais da empresa.

Utilizou-se o procedimento de estudo de caso. Conforme (YIN, 2010), o estudo de caso

é uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu
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contexto da vida real, sendo ideal para compreender processos organizacionais complexos
como os do Sushi Ponta Negra.

A abordagem da pesquisa é quanti-qualitativa. O universo da pesquisa compreendeu
o quadro funcional da unidade estudada. A amostra, do tipo ndao probabilistica por
acessibilidade, foi composta por 19 colaboradores, abrangendo diversos niveis hierarquicos,
incluindo diretor, gerente, atendentes, sushiman, cozinheiros e caixa.

Para a coleta de dados, foram utilizados trés instrumentos principais:

e Pesquisa Bibliografica: Elaborada a partir de material ja publicado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos (GIL, 2010), para fundamentar os
conceitos de Administracao, Marketing e RH;

e Observacdo Sistematica: Realizada in loco para analisar o fluxo de processos, layout e
dindmica de atendimento;

e Questionario Estruturado: Aplicado aos colaboradores para mensuragdao do
desempenho das areas funcionais, utilizando escalas de avaliacdo para quantificar a

percep¢do da equipe sobre os processos internos.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Apresentacdao da Empresa

O presente Diagndstico Organizacional foi realizado na empresa Sushi Ponta Negra
(Unidade Djalma Batista), localizada na Avenida Djalma Batista, n2 1203, bairro Chapada, na
cidade de Manaus, Amazonas. A organizacdo atua no segmento de servicos de alimentacao,
com foco na culinaria japonesa, sendo reconhecida no mercado local pela qualidade de seus
produtos e servigos.

A empresa possui a razdo social SPN Restaurante, Lanchonete e Fornecimento de
Alimentos LTDA. O nome fantasia utilizado é Sushi Ponta Negra (Unidade Djalma Batista) e
integra uma rede consolidada de restaurantes especializados em culindria japonesa, sendo

reconhecida na cidade pelo atendimento e pela diversidade de pratos oferecidos.
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A logomarca de uma empresa constitui um elemento fundamental de sua identidade
visual, funcionando como um simbolo capaz de representar a marca e facilitar sua

identificacdo pelo publico (Figura 1).

Figura 1- Logomarca do restaurante Sushi Ponta Negra.

LN
= SUSHI=

PONTH NEGRA

Segundo (Wheeler, 2008), os simbolos possuem grande capacidade de despertar
lembrancas e emocdes, contribuindo para a construcdo da imagem organizacional.

Nesse contexto, o Sushi Ponta Negra utiliza uma identidade visual que busca transmitir
modernidade, qualidade e associacdo com a culinaria japonesa. A logomarca funciona como
um elemento estratégico de comunicacao, fortalecendo o reconhecimento da marca no
mercado.

O slogan adotado pela empresa é “Transformar a ultima refeicdo dos nossos clientes
em momentos especiais”, refletindo a proposta da organizacdo de proporcionar experiéncias
agradaveis e memordveis aos consumidores. Os slogans sdo amplamente utilizados em
estratégias de marketing, pois consistem em frases curtas e de facil memorizagdo que

sintetizam a proposta de valor da marca. Conforme Carrascoza JA (2007), a escolha das
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palavras em anuncios publicitdrios deve considerar sua capacidade de gerar proximidade e
identificagdo com o publico.

A empresa mantém diversos canais de comunicagdao com seus clientes, incluindo
atendimento presencial, servico de delivery préprio e parcerias com plataformas digitais de
pedidos de alimentos.

O Sushi Ponta Negra atua no setor de alimentagdo, oferecendo produtos tipicos da
culindria japonesa. Entre os principais itens comercializados encontram-se sushis, sashimis,
temakis, yakisobas, teppans, entradas e sobremesas, disponibilizados em modalidades como
rodizio e servigo a la carte.

A natureza do negdcio estd diretamente relacionada a oferta de produtos e servigos
capazes de satisfazer necessidades e desejos dos consumidores. Segundo (Armstrong; Kotler
2007), um produto pode ser definido como qualquer bem, servico ou experiéncia oferecida
ao mercado com o objetivo de atender demandas especificas.

Nesse contexto, a qualidade dos produtos, a experiéncia gastrondmica e a eficiéncia
no atendimento sao fatores fundamentais para a competitividade no setor de alimentacao.

As diretrizes estratégicas de uma organizacdo sdo compostas principalmente por sua
missdo, visdo e valores. Esses elementos orientam o planejamento estratégico, influenciando

a cultura organizacional e o comportamento dos colaboradores, sendo:

- Missao: A missdo representa a razao de existéncia da organizacao, definindo seu propdsito
fundamental. Conforme Rezende DA (2008), a missdo descreve o negdcio da empresa e sua
finalidade dentro do contexto em que esta inserida.

A missdo declarada do Sushi Ponta Negra é: “Transformar a Ultima refeigdo dos nossos
clientes em momentos especiais.”

Essa declaracdo evidencia o compromisso da empresa em oferecer ndo apenas

alimentos, mas experiéncias positivas aos seus clientes.
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- Visdo: A visdo organizacional representa a perspectiva de futuro da empresa, indicando onde
ela pretende chegar em longo prazo. De acordo com Costa EA (2007), a visdo corresponde a
forma como a organizacdo deseja ser reconhecida no futuro.

A visdo do Sushi Ponta Negra é: “Tornar-se a maior temakeria do Brasil.” Essa meta

demonstra a intencdo da empresa de expandir suas operacdes e consolidar sua marca no
mercado nacional.
- Valores: Os valores organizacionais correspondem aos principios que orientam o
comportamento e as decisGes dentro da empresa. Segundo Robbins SP (2010), os valores
influenciam atitudes e percep¢des dos individuos, sendo fundamentais para a cultura
organizacional.

Os principais valores declarados pela empresa sao: proatividade, colaboragao, alegria,
respeito e higiene.

Esses principios refletem o compromisso da organizagdao com o trabalho em equipe, o
respeito aos clientes e colaboradores, e a manutencdo de padrdes elevados de qualidade e
seguranca alimentar.

As politicas organizacionais consistem em diretrizes que orientam as agoes e decisdes
dentro da empresa, contribuindo para o alcance dos objetivos estratégicos. Elas funcionam
como instrumentos de padronizacdo e alinhamento entre os diferentes setores da
organizacdo. No caso do Sushi Ponta Negra, destacam-se iniciativas voltadas a capacitacdo e
ao desenvolvimento dos colaboradores. Entre essas acdes estdo programas de treinamento
como o “Time de Valor”, voltado ao fortalecimento do trabalho em equipe e ao
desenvolvimento emocional dos funcionarios.

Além disso, a empresa promove cursos especificos, como Manipulacdo de Alimentos
e Garcom Vendedor, visando aprimorar a qualidade do atendimento e garantir seguranga
alimentar. Também sdo utilizados manuais internos, como o Manual do UAU, e fichas técnicas
para padronizacao de processos e produtos.

No que diz respeito aos objetivos estratégicos, estes correspondem aos resultados que
a organizacao pretende alcancar em determinado periodo. Eles orientam a formulacdo de

estratégias e a alocacdo de recursos dentro da empresa.
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De acordo com Andrade ROB e Amboni N (2010), o planejamento estratégico é um
processo formal que permite as organizagdes definir estratégias capazes de conduzi-las ao
alcance de seus objetivos.

Nesse contexto, o Sushi Ponta Negra busca consolidar sua presenga no mercado,
fortalecer sua marca e aprimorar continuamente a qualidade de seus servigos. Entre seus
objetivos estdo a melhoria constante dos processos organizacionais, o fortalecimento da

experiéncia do cliente e a expansao de suas unidades.

Perfil da Organizagao

Quanto aos produtos e servicos, o Sushi Ponta Negra oferece um carddpio variado da
culindria japonesa, incluindo sushis, sashimis, temakis, yakisobas, teppans, além de entradas
e sobremesas. Os servicos sdo prestados nas modalidades de rodizio, a la carte e delivery.

Referente ao porte da empresa e caracteristicas das instalacdes, o Sushi Ponta Negra
posiciona-se em uma transicdao de médio para grande porte, considerando a rede completa
gue possui mais de 250 colaboradores. Na unidade estudada (Djalma Batista), o quadro conta
com cerca de 18 funcionarios fixos.

A unidade possui instalacoes divididas em: Saldo Externo (capacidade para 12 mesas),
Saldo Interno (até 19 mesas), Cozinha, Sushibar, Caixa, Estoque Geral e rea para funcionarios.
A estrutura conta com equipamentos como freezers, fogdes industriais, fritadeiras e sistemas
de climatizacao.

A tecnologia da informacdo vem sendo crucial nas empresas, além disso, é
fundamental no crescimento organizacional, pois ela ndo podera sobreviver no mercado de
competitividade sem o uso da internet e de outras ferramentas relacionadas a mesma. No
cenario contemporaneo, esse impacto evoluiu para o que Schwab K (2016) define como a
Quarta Revolucdo Industrial, caracterizada pela fusdo de tecnologias que diluem as linhas
entre os mundos fisico, digital e biolégico. No contexto de servicos, isso se traduz na
automacao de processos e na integracdo de dados para tomada de decisdo em tempo real.

Alinhado a essa tendéncia, o Sushi Ponta Negra utiliza softwares de gestdo e operacao
como “lcomanda” (pedidos e caixa), Everest, Harmmo e Planilhas Google. Para a seguranca,

utiliza sistema Intelbras. No atendimento, sdo utilizados celulares (Palms) para langcamento de
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pedidos e impressoras para producdo, garantindo agilidade e precisdo no fluxo de
informacdes.

O quadro funcional de uma empresa é um demonstrativo que apresenta a divisdo
hierdrquica de cargos e fungGes existentes na organizagao, além da apresentacdo de cada
nivel, setor e departamento. E um item extremamente similar a um organograma
organizacional. Assim como o organograma, é uma ferramenta muito importante tanto para
0 publico interno, como para seu publico externo, a medida que mostra todas as areas
funcionais pertencentes a empresa, juntamente com o0s responsdveis e 0s respectivos
subordinados.

De acordo com entrevista realizada com os funcionarios do restaurante foi observado
que no total o quadro de funcionario possui 19 pessoas, incluindo diretor, gerente,
atendentes, sushiman, cozinheiros e caixa. Dos 19 colaboradores, 9 sdo do sexo masculino
(47,4%), 9 sdo do sexo feminino (47,4%) e 1 optou por ndo informar (5,2%).

No que diz respeito a faixa etdria, observou-se: 9 pessoas possuem de 18 a 28 anos,
totalizando 47%; 7 pessoas possuem de 29 a 39 anos, totalizando 37%; 3 pessoas enquadram-
se entre 40 a 50 anos, totalizando 16%.

Em uma empresa, ha uma grande divergéncia de colaboradores, cada qual possuindo
suas caracteristicas especificas. Dificilmente veremos uma empresa onde todos possuem o
mesmo grau de formacdo, havendo variacdes complexas em niveis de escolaridade, e,
consequentemente, nos cargos desempenhados. No quesito nivel de escolaridade, foi
observado que 16 colaboradores possuem o Ensino Médio completo, o que totaliza 89%; 2
funcionarios possuem o Ensino superior completo, representando em 11%.

Em muitos contextos, a distincdo do grau de escolaridade dos colaboradores reflete
nos niveis de hierarquia que estardo presentes na organiza¢ao. Para que ocorra um bom
funcionamento na mesma, é necessario que haja uma correta distribuicdo dos cargos e
tarefas, de modo que o ambiente seja conveniente para todos. Franco JO (2008, p.55) afirma
“que a melhor maneira de conduzir uma empresa para o sucesso € por meio dos lideres que
I3 estdo que viabilizardo os resultados por meio das pessoas".

O nivel hierarquico dentro da empresa apresenta os seguintes cargos: 1 Diretor,
totalizando 5%; 1 Gerente, o que totaliza 5%; 6 atendentes, totalizando 32%; 5 Sushiman,

totalizando 27%; 5 Cozinheiros que correspondem a 26% e 1 Caixa, totalizando 5%.
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O organograma da unidade apresenta-se com uma diretora no topo, seguida pela
geréncia que supervisiona os setores operacionais (Sushibar, Cozinha, Saldo/Atendimento e

Caixa) (Figura 2).

Figura 2- Organograma do tipo Funcional.

Diretor

Gerente

Atendente| |Sushiman| [Cozinheiro Caixa

Fonte: Autores do diagndstico, mediante dados da empresa Sushi Ponta Negra.

Andlise Interna e Externa da Organizagao

Na empresa Sushi Ponta Negra, foi possivel observar detalhadamente como funcionam
0s seus aspectos organizacionais. A equipe identificou que a empresa possui uma cultura forte
baseada em valores como "Alegria" e "Respeito”, porém enfrenta desafios na massificacdo
dessas diretrizes para os novos colaboradores. A analise revelou uma organizag¢ao com sélidos
processos operacionais (cozinha e sushibar), mas com pontos de atencdo na gestdo de pessoas
(RH).

Na analise interna e externa de uma empresa, podemos encontrar os pontos fortes,
fracos e a melhorar — objetos de pesquisa na area de Marketing, usados na Andlise SWOT —
FOFA. Os pontos fortes constituem as qualidades que a empresa possui, e que a mantém firme
no mercado. Os pontos fracos podem estar associados as deficiéncias da organizacao, que
precisam ser reavaliados e corrigidos, de modo a ndo influenciar no desempenho da empresa.
J4 os pontos a melhorar, podem ser entendidos como qualidades que ndo funcionam

adequadamente como deviam e precisam de reestruturacao.
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Segundo Ferrell OC e Hartline MD (2009, p.130) “um dos maiores beneficios da andlise
SWOT é que ela gera informagbes e perspectiva que podem ser compartilhadas entre as
diversas areas funcionais da empresa”.
De acordo com Matos JGR, et al. (2007, p. 151), “forgas sdo recursos e habilidades de
qgue dispde a organizacdo para explorar as oportunidades e minimizar as ameacas”.
Diante disto, é possivel identificar os seguintes aspectos conforme matriz swot na
referida empresa:
e Forgas: Padronizacdo de processos (manuais), equipe de atendimento treinada
(Manual do UAU), Sistema Just in Time no sushibar, Infraestrutura tecnoldgica
integrada e Programa de fidelidade consolidado.
e Fraquezas: Baixos indicadores de desempenho no setor de RH, dependéncia de
insumos pereciveis (salmao) e espaco fisico limitado para expansao.
e Oportunidades: Expansdo de horario, eventos tematicos e novos cortes no
cardapio.

e Ameagas: Alta concorréncia, volatilidade no preco dos insumos e sazonalidade.

A seguir um resumo das areas funcionais e o desempenho apresentado.

Tabela 1 — Sintese das areas funcionais e o desempenho.

Area Funcional Desempenho

Administracao foi uma das areas de melhor desempenho (4,6). Destaca-se a solidez
na definicdo estratégica e o suporte tecnoldgico oferecido para a
operagdo. A gestdo demonstra forte preocupagdo com a
sustentabilidade (reciclagem de dleos) e mantém as instalagoes
impecaveis, garantindo seguranca aos processos
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Recursos apresentou o menor desempenho da empresa (3,3). Embora a
humanos integracdo de novos colaboradores seja estruturada, ha uma

caréncia perceptivel no tratamento de conflitos e na percepcao de
bem-estar pelos funciondrios. A area necessita de revisdo nos
processos de motivagao e suporte ao clima organizacional.

Finangas é a area de maior destaque (4,8), empatada com Operacdes. A
empresa demonstra excelente saude financeira, com alta
capacidade de pagamento e transparéncia. O controle fiscal
rigoroso e a rentabilidade sdlida sustentam a expansao continua da
rede.

Operagoes é exemplar (4,8). O sistema Just in Time no sushibar garante frescor
inigualavel, e a cozinha mantém padrGes rigorosos de higiene e
producdo. A padroniza¢do é um ponto fortissimo, garantida pelo uso
de fichas técnicas e treinamento constante.

Marketing obteve média 4,3. A empresa se destaca no ambiente digital (App
préprio e redes sociais) e no programa de fidelidade "Clube Sushi".
O ponto de melhoria reside na comunicacdo interna do marketing
para engajamento dos colaboradores.

Logistica apresentou desempenho excelente (4,7). A gestdo de compras e
estoque é eficiente, garantindo que insumos criticos como salmao e
camarao nunca faltem e mantenham a qualidade. O controle de
validade e a relagdo com fornecedores sdao pontos fortes.

Henri JF (2009) defende que as medidas de desempenho possuem a seguinte
finalidade para a cupula de alta hierarquia: Monitoramento: refere-se aos sistemas de
feedback formais [...], Foco de atencao: refere-se aos sistemas de sinalizacao [...], Tomada de
decisdo estratégica: refere-se aos sistemas de informacdo [...] e Legitimidade: refere-se a
justificacdo e validagdo das ac¢des e decisdes [...]

O grafico abaixo demonstra que o core business do Sushi Ponta Negra (Operacées e
Financas) esta em nivel de exceléncia. Contudo, a disparidade com a area de Recursos
Humanos (3,3) é um alerta gerencial importante, indicando onde os esfor¢cos de melhoria

devem ser concentrados.
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Grafico 1- Média do Desempenho por area funcional.

Média de Desempenho por Area Funcional
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PRODUCAO E RECURSOS ADMINISTRAQA
MARKETING OPERAGOES FINANCAS HUMANOS LOGISTICA
m Avaliagcéo 4,3 4.8 4.8 3,3 4,6 4.7

Fonte: Elaborado pela equipe com base em pesquisa de campo, 2025.

De acordo com Henri JF (2009), os sistemas de medi¢do de desempenho organizacional
possuem papel fundamental no monitoramento das atividades, no direcionamento da
atencdo gerencial e na tomada de decisOes estratégicas. Nesse sentido, a identificacdo dessa
discrepancia entre as areas funcionais representa um importante alerta gerencial.

A baixa pontuag¢dao observada no setor de Recursos Humanos indica a presenca de
gargalos relacionados principalmente a gestao de conflitos e a percepcao de bem-estar no
ambiente de trabalho. Esses fatores podem impactar diretamente a motivacao dos
colaboradores, o clima organizacional e a produtividade da equipe.

O Sushi Ponta Negra identifica como oportunidades a expansdo do horario de
funcionamento para captar novos fluxos de clientes e a criacdo de eventos tematicos para
aumentar a fidelizacdo. A diversificacdo do carddpio com novos cortes e preparos também se
apresenta como uma oportunidade de atrair um publico gastronémico diferenciado.

Em relagdo as principais ameacas, sugere-se a alta concorréncia no segmento de
culindria japonesa em Manaus (ex: Nihachi Sushi), a volatilidade nos precos de insumos
importados (especialmente o salm3o) e a sazonalidade no fluxo de clientes.

A crescente popularizacdo da cultura e culinaria japonesa na regido Norte atua como
um catalisador, tornando o sushi uma opc¢do de refeicdo regular. A localizacdo estratégica na
Av. Djalma Batista, uma das principais vias da cidade, também impulsiona o negécio.

Os ofensores, a instabilidade econ6mica e a inflacdo alimentar afetam o poder de
compra dos clientes, pressionando o ticket médio. Internamente, a rotatividade de mao de

obra no setor de restaurantes é um ofensor que exige constantes esforgos de treinamento.
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Em uma empresa, as partes interessadas sdo um dos principais itens, que
desempenham enorme importancia em seu contexto. Os principais stakeholders identificados
sdo: os proprietarios (Djalma Pinheiro e Ariana Verissimo), os colaboradores (sushimans,
garcons, cozinha), os fornecedores de insumos frescos e os clientes fidelizados pelo Clube
Sushi. Essas pessoas sdo ferramentas extremamente importantes para uma empresa, pois
conseguem trazer uma visao diversificada do que ja esta sendo colocado em pratica, e com
isso, aperfeicoam muitos dos processos realizados.

Sabe-se que os clientes de uma empresa sdo os precursores que a mantém de portas
abertas, e desta forma, é necessario estar sempre inovando, de modo que atraia, fidelize e
cultive seus consumidores. A empresa atende mais de 40.000 clientes por més em sua rede.
O perfil inclui familias, jovens e profissionais que buscam tanto a experiéncia do rodizio quanto
a praticidade do delivery.

E os principais concorrentes identificados no mercado local sdao o Nihachi Sushi e
outras temakerias que disputam o mesmo publico na regido de Manaus. Jones GR (2010, p.08)
afirma ainda que, “a medida que a pressdao dos concorrentes, dos clientes e do governo
aumenta o ambiente que envolve as organizacdes torna-se cada vez mais complexo”.

A partir dessas evidéncias, tornou-se necessario propor ac¢des interventivas que

contribuam para a melhoria dessas dimensdes organizacionais.

Planejamento das ac¢des interventivas

A disparidade observada entre o desempenho da area de Recursos Humanos (3,3) e as
demais areas da organizacao evidencia a necessidade de intervengdes estratégicas voltadas
ao fortalecimento do clima organizacional, da comunicacdo interna e da valorizacdo da
equipe.

Nesse contexto, foram planejadas a¢Oes interventivas com o objetivo de minimizar os
gargalos identificados e promover melhorias no ambiente de trabalho, contribuindo para a

sustentabilidade operacional do restaurante. As a¢des propostas buscam fortalecer a gestao
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de pessoas, melhorar os processos de comunicacdo interna e promover maior integracdo

entre os colaboradores (Quadro 1).

Quadro 1 —Plano global de a¢des interventivas

novos colaboradores

integracdo organizacional

Problema identificado Acdo interventiva Objetivo

Baixo indice de bem-estar | Implantacdo de programa de | Melhorar clima
entre colaboradores qualidade de vida no trabalho organizacional

Conflitos interpessoais na | Treinamento em gestdo de | Reduzir conflitos
equipe conflitos internos

Falhas na comunicagao | Implementagdo de reunides | Melhorar comunicagao
interna periddicas de alinhamento organizacional

Baixo reconhecimento | Criacdo de programa de | Aumentar motivacdo e
profissional feedback e reconhecimento engajamento

Dificuldade na integracdo de | Fortalecimento do processo de | Melhorar adaptacdo e

retengao de talentos

A andlise do quadro demonstra que as acOes propostas estdo diretamente
relacionadas aos gargalos identificados no diagndstico organizacional. Ao investir em
estratégias voltadas a valorizacdo da equipe e a melhoria do ambiente de trabalho, espera-se
reduzir os impactos negativos associados aos baixos indicadores de bem-estar e gestdo de
conflitos.

A seguir os planos de acao em 5W2H:

Acdo 1 Implantacao de Programa de Qualidade de Vida no Trabalho
Quadro 2 — Plano de agao 5W2H

Elemento Descricao

What (O que) Implantar programa de qualidade de vida no trabalho

Why (Por qué) Melhorar o bem-estar e reduzir o estresse ocupacional

Where (Onde) Restaurante Sushi Ponta Negra

When (Quando) Inicio em até 3 meses

Who (Quem) Gestores e responsaveis pelo setor administrativo
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\

How (Como) Realizacdo de acbes de integracdo, pausas organizadas e incentivo a

comunicagao

How much | Baixo custo operacional. O custo estimado é predominantemente
indireto, relacionado ao uso de aproximadamente 4 horas mensais de
horas-homem dos gestores, além de investimento reduzido em
materiais de apoio, como cartazes informativos e recursos para
dinamicas internas.

(Quanto custa)

A implantacdo de um programa de qualidade de vida no trabalho visa melhorar as
condicdes psicoldgicas e sociais do ambiente organizacional. Espera-se que essa iniciativa
contribua para o aumento da motiva¢ao dos colaboradores, fortalecendo o engajamento da

equipe e reduzindo possiveis tensdes no ambiente de trabalho.

Agao 2 — Treinamento em gestao de conflitos

Quadro 3 — Plano de agdao 5W2H

Elemento | Descricdo

What Treinamento em gestdo de conflitos

Why Reduzir conflitos e melhorar relacionamento entre colaboradores

Where Restaurante

When Em até 2 meses

Who Gestores e colaboradores

How Realizacdo de workshop e dinamicas de media¢ao de conflitos

How Investimento moderado. O custo estimado estd relacionado principalmente ao
uso de 3 a 4 horas de horas-homem dos colaboradores e gestores, além de 4 a

much . R ~ ~ . . R
6 horas destinadas a preparacdo e conducdo do treinamento. Também se prevé
investimento em materiais de apoio para dindmicas e conteudo didatico.

A capacitacdo da equipe em técnicas de gestdo de conflitos permitird que divergéncias
sejam tratadas de forma mais construtiva, evitando impactos negativos no clima

organizacional e na produtividade da equipe.
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Acgao 3 — Reunides periddicas de alinhamento

Quadro 4 — Plano de agdao 5W2H

Elemento Descricao

What Implantacdo de reunides periddicas

Why Melhorar comunicagao interna

Where Restaurante

When Reunides quinzenais

Who Gestores e colaboradores

How Reunides curtas para alinhamento de metas e processos
How much Sem custo adicional

A comunicagdo organizacional é essencial para garantir o alinhamento entre os

membros da equipe. Reunides periddicas permitirdo maior clareza nas orientacdes e

fortalecerao o relacionamento entre colaboradores e gestores.

Agdo 4 — Programa de reconhecimento profissional

Quadro 5 — Plano de agao 5W2H

Elemento | Descricao

What Implantar programa de reconhecimento

Why Aumentar motivacao e valorizacao profissional

Where Restaurante

When Implementacdo em até 3 meses

Who Gestdo da empresa

How Premiac¢Oes simbdlicas e reconhecimento mensal

How Baixo custo. O custo estimado refere-se principalmente ao uso de

h aproximadamente 2 horas mensais de horas-homem da gestdo, destinadas a

muc o o . )
avaliacdo e organizacao do reconhecimento dos colaboradores. Também se
prevé investimento em materiais e premiagdes simbdlicas, como certificados e
brindes simples.

O reconhecimento profissional € um fator importante para aumentar a satisfacdo dos

colaboradores e estimular melhores desempenhos individuais e coletivos.
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Ac¢do 5 - Fortalecimento da integra¢ao de novos colaboradores

Quadro 6 — Plano de agao 5W2H

Elemento Descricao

What Aprimorar processo de integracao de novos colaboradores
Why Facilitar adaptacao e reduzir conflitos iniciais

Where Restaurante

When Implementagdo imediata

Who Gestores e equipe administrativa

How Apresentacdo da cultura organizacional e treinamento inicial
How much Sem custo adicional

O fortalecimento do processo de integracdo permitira que novos colaboradores

compreendam melhor os valores organizacionais e os padrdes operacionais da empresa,

contribuindo para uma adaptacao mais rapida e eficiente.

Fluxograma de implementacdo das agoes

Para organizar a execucdo das acles propostas, foi elaborado um fluxo de

implementacao utilizando a ferramenta Bizagi, que permite representar graficamente as

etapas do processo (Figura 3).
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Figura 3 - Fluxo de implementacdo utilizando a ferramenta Bizagi.

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL EM REDE DE CULINARIA JAPONESA: AVALIAGAO DAS AREAS
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1
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1
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1
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@ 4
L O Monitorar indicadores
+
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4 1
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Fonte: Autores (2025), adaptado da ferramenta Bizagi.

Esse fluxo permite acompanhar de forma estruturada a execucdo das intervencoes e

garantir maior controle gerencial sobre os resultados obtidos.

Estratégia de verificagdo de resultados

Para avaliar a eficdcia das a¢des implementadas, foram definidos indicadores de

desempenho que permitirdo monitorar a evolucdo dos resultados ao longo do tempo (Tabela

2).

Tabela 2- Indicadores de desempenho

Acgao Indicador Meta
Qualidade de vida no trabalho indice de satisfagdo dos colaboradores | Aumento de 30%
Gestdo de conflitos Numero de conflitos registrados Redugao de 40%
Comunicagao interna Frequéncia de reunides realizadas Realizacdao mensal
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Reconhecimento profissional Nivel de engajamento da equipe Aumento de 25%

Integracdo de novos colaboradores | Tempo médio de adaptagao Redugdo de 20%

Esses indicadores permitirdao acompanhar o impacto das a¢des interventivas propostas
e verificar se as melhorias implementadas contribuem para o fortalecimento da gestdo de

pessoas e para a sustentabilidade operacional do restaurante Sushi Ponta Negra.

CONCLUSAO

A partir da andlise das areas funcionais, foi possivel identificar pontos fortes,
fragilidades e oportunidades de melhoria que influenciam diretamente a sustentabilidade
operacional do negdcio.

Os resultados evidenciaram que o restaurante apresenta elevado desempenho em
areas estratégicas relacionadas ao seu core business, especialmente nos setores de operacdes
e finangas, que obtiveram os maiores indices de desempenho. Esses resultados demonstram
a eficiéncia dos processos produtivos, a padronizacdo das atividades operacionais e a solidez
da gestdo financeira da organizacdo. Além disso, areas como logistica, marketing e
administracdo também apresentaram desempenho satisfatdrio, evidenciando uma estrutura
organizacional bem estabelecida e orientada para a qualidade dos servicos prestados.

Entretanto, o diagndstico organizacional revelou uma discrepancia significativa em
relacdo a area de Recursos Humanos, que apresentou o menor indice de desempenho entre
os setores analisados. Os resultados indicaram fragilidades relacionadas a gestao de conflitos,
a percepcdo de bem-estar dos colaboradores e a comunicagdo interna, aspectos que podem
impactar diretamente o clima organizacional e o nivel de engajamento da equipe.

Constatou-se que tais gargalos podem afetar negativamente o ambiente de trabalho,
reduzindo a motivacdo dos colaboradores e comprometendo a eficiéncia das atividades
organizacionais. Mesmo em uma empresa que apresenta forte desempenho operacional,
falhas na gestdo de pessoas podem gerar impactos indiretos na produtividade, na qualidade
do atendimento e na continuidade do crescimento organizacional.

Diante desse cendrio, foram propostas a¢des interventivas voltadas ao fortalecimento
da gestdo de pessoas, incluindo a implementacdo de programas de qualidade de vida no

trabalho, treinamentos em gestao de conflitos, melhorias na comunicagao interna, programas
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de reconhecimento profissional e o aprimoramento do processo de integracdo de novos
colaboradores. Essas estratégias visam promover um ambiente organizacional mais saudavel,
favorecendo a valorizacdo dos colaboradores e contribuindo para o fortalecimento do clima
organizacional.

Conclui-se, portanto, que a identificacdo e o tratamento adequado dos gargalos
organizacionais sdo fundamentais para garantir a sustentabilidade operacional das empresas.
No caso do restaurante Sushi Ponta Negra, investir no aprimoramento das praticas de gestao
de pessoas representa uma oportunidade estratégica para fortalecer o desempenho
organizacional, aumentar o engajamento da equipe e sustentar o crescimento do negdcio em
um mercado altamente competitivo.

Por fim, destaca-se que o diagndstico organizacional constitui uma ferramenta
relevante para apoiar a tomada de decisbes gerenciais e orientar processos de melhoria
continua. Recomenda-se que estudos futuros aprofundem a andlise da gestdo de pessoas no
setor gastronémico, considerando seu impacto na qualidade dos servicos e na experiéncia do

cliente.
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