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1. INTRODUCAO

Na atualidade pode-se observar 0 crescimento constante de
microempreendedores que se atém a fornecer produtos e servicos mais proximos
das necessidades dos clientes. Essas micro - organiza¢des junto com as pequenas
empresas ja somam 99% das empresas existentes no pais e sdo responsaveis por
27% do PIB brasileiro (dados confirmados pelo SEBRAE no ano de 2014).

Movendo consideravelmente a economia, possibilitam a criagdo de novos
incentivos fiscais e disponibilizagdo de créditos através de instituicbes financeiras
publicas com suporte do governo e privadas, o que fomenta ainda mais o

crescimento dessas microempresas.

Deste modo o espaco do microempreendedorismo contemporaneo oferece
mais oportunidades e precos mais acessiveis, produtos personalizados e
administracdo geral mais simples devido a uniformidade da organizacdo e
atendimento aos publicos alvos de forma concentrada, o que gera melhor satisfacédo
nos clientes e maiores demandas de producao e prestacao de servigos.

Segundo dados do IBGE em pesquisa no ano de 2016, 116 milhdes de
pessoas correspondentes a 64,7 % da populacdo utilizam computadores ou outros
meios de se conectar a internet e esse indice s6 vem crescendo, portanto o estudo
do negdcio em questdo de venda e assisténcia técnica de computadores desponta
como promissor ja que uma hora ou outra estes aparelhos precisam de cuidados

técnicos.

Contudo, mesmo com um mercado promissor as micro e pequenas empresas
tem grande taxa de mortalidade. Segundo a plataforma DATA SEBRAE 2016, a
grande maioria ndo passa de dois anos de sobrevivéncia por diversos motivos como:
falta de planejamento, falta de conhecimento na area, auséncia de diferenciais entre

0S concorrentes, resisténcia as mudancgas entre outros.

De acordo com os dados apresentados observa - se a importancia da gestao
nestas empresas na qual apresentam diversas dificuldades para conseguirem

sustentar seu negocio e ganhar vantagens competitivas em relagdo a seus



concorrentes. Planejar, organizar, dirigir e controlar sdo tarefas que nao estdo

restritas somente a médias e grandes organizagoes.

Os empresérios das micro e pequenas empresas devem ter conhecimento
prévio do negocio antes de entrar no mercado, bem como experiéncia atribuida na
area que vai atuar e ter em mente sistemas de gestdo com ferramentas

administrativas adequadas para obter melhores chances de sobrevivéncia.

Um sistema de gestdo eficaz abordado na micro e pequena empresa pode
aumentar lucros, reduzir desperdicios, diminuir tempo de producdo/ servico e/ou
entrega, atender mais clientes, descobrir novos nichos de mercado... entre tantos

outros resultados positivos que uma administracéo eficiente pode gerar.

Portanto, o estudo a ser realizado na microempresa System Computadores
objetiva a analise do sistema de gestdo da organizacdo considerado de extrema
importancia para esta permanecer no mercado, tendo como base o modelo de
gestdo pesquisado e suas aplicacdes na pratica. Assim a analise a ser apresentada
trata - se da descricdo do que esta sendo feito no momento, e suas possiveis

melhorias.



1.1. Objetivos
Geral

Analisar o sistema de gestdo de uma microempresa do segmento de venda e

assisténcia técnica de computadores.

Especificos

- Diagnosticar o sistema de gestao atual.

- Comparar o modelo de gestao atual com um modelo de referéncia.

- Propor possiveis melhorias.
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1.2. Justificativa

Este trabalho de conclusdao de curso tem como proposta unir a teoria
estudada no decorrer do curso de administracdo a experiéncia pratica, vista na
organizacdo System Computadores. Os conhecimentos agregados ao longo do
curso serdo abordados e observados dentro da organizacéo a fim de contribuir para

o desenvolvimento do aluno e da empresa em questao.

Compreende — se este trabalho de suma importancia para construir 0 amparo
técnico do profissional de hoje que o aluno é, e no de amanha que o aluno ir4 se
tornar, bem como de grande importancia para a empresa fornecedora dos dados,
recebendo o aluno e respondendo suas questdes com o objetivo de analisar suas
técnicas administrativas e aprimorar seus conhecimentos para a melhor gestao do

empreendimento.

Com a andlise feita neste trabalho o empreendedor poderd rever e
desenvolver seu sistema de gestdo, observando quais as praticas estao funcionando
e mantendo e empreendimento de pé no mercado e quais necessitam de
aprimoramento urgente e continuo. A empresa ganhard maior conhecimento sobre

estes fatores e podera agir perante eles de forma a melhorar seu negécio.

Com estas melhorias acontecendo consequentemente poderd auferir mais
lucro, atender mais clientes, ter maior qualidade no produto e servigo, planejar com
mais cautela etc... tudo que a organizacdo investir perante este conhecimento
impactard em resultados melhores que sdo a satisfacdo do negécio no caminho
certo e na satisfacdo dos clientes que sdo linhas interdependentes, com melhor

gestdo melhor atendimento.

A construcdo e realizagdo deste trabalho cientifico demonstrard como o
empresario do microempreendimento faz a gestdo do negécio a fim de propor

melhorias a este com base no modelo de gestéo estudado.
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1.3. Apresentacdo da empresa

A empresa Danielson Fischer Barbosa — ME, detentora do nome fantasia
System Computadores, localiza — se préxima ao centro da cidade de Cachoeira Sul
— RS, na Rua Saldanha Marinho, 1299. A organizacdo atua na venda e assisténcia

técnica de computadores. A figura 01 apresenta a fachada da loja.

Figura 01: Fachada da Loja

— System computadores (51) 722.1013/ 9783.1590

midil
Forma
Computadere
Conserto do Imu

HHEHH
i

Fonte: Facebook.com/photos

A histéria da organizacdo iniciou em 1995 no domicilio do entéo
microempresério Claudio atuando no mercado informal de servicos. Cinco anos
depois no ano de 2000 o empreendimento foi legalizado como microempresa para
atuar também com venda de suprimentos para computadores e aparelhos de
informatica, consertos de celulares, eletrodomésticos e confeccdo de material de
escritério os quais somente a venda de suprimentos e aparelhos foi agregada aos

Servicos.

A partir dos anos 2000 a empresa passou por varios lugares da cidade e
chegou a ter até 8 colaboradores no seu negécio. Em 2012 foi realocada no
endereco atual. Atualmente o microempreendimento tem o foco na assisténcia
técnica de computadores ficando a venda como um servico extra, e tem em seu

portfélio 2 colaboradores, o empresario Claudio que faz a gestdo da empresa e
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também atua como técnico de informatica e seu cunhado Danielson que

conjuntamente realiza os servi¢os de assisténcia técnica.

No més de agosto deste ano a empresa passou formalmente para a categoria
de microempreendedor individual (MEI), o gestor Claudio acredita que esta € a
condicdo ideal para a empresa no momento para assim continuar prestando seus
servigos e agregar valor ao empreendimento. Contando os anos de servi¢co informal

e de legalizagdo da empresa, soma — se um total de 23 anos de atuacéo na cidade.



13

2. REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo apresenta a revisdo de literatura. Abordagem que apresenta 0s
conceitos do trabalho a ser desenvolvido, retratando o ambiente das micro e
pequenas empresas e o0 modelo de gestdo escolhido para analisar a empresa em

guestao.

De acordo com Cervo (2007, pag.77) a revisao de literatura “é a realizagao de
uma pesquisa bibliografica que visa a identificar, localizar, ler, analisar, e anotar os

principais topicos da literatura especializada sobre a questao delimitada”.
2.1 A classificagdo das micro e pequenas empresas.

A classificacdo das micro e pequenas empresas se subdividem em: MEI —
Microempreendedor Individual, Micro empresa e Empresa de pequeno porte
(Pequena empresa). Abaixo segue quadro com suas devidas especificagcoes:

Quadro 01: Classificagdo das micro e pequenas empresas

| s

MEI — Microempreendedor Individual | Até R$ 81.000 (Utilizando o Simples
Nacional, podendo ter somente um
empregado e ndo sendo socio, nem

titular de outro empreendimento)

Micro Empresa Até R$ 360.000

Empresa de Pequeno Porte De R$ 360.000 até 4.800.000
(Pequena Empresa)

Fonte: Adaptado pelo autor (www.sebrae.com.br /sites/PortalSebrae/artigos/entenda-as-

diferencas-entre-microempresa-pequena-empresa-e-mei)

2.1.2 A importancia das micro e pequenas empresas no Brasil.

Conforme o SEBRAE, além de ter a participacdo de 99% das empresas totais
no Brasil, os microempreendimentos chegam perto de 12,4 milhdes registrados no
simples nacional com previsdo até 2022 de chegarem a 17,7 milhdes de pequenos

empreendimentos. No momento, somente na categoria MEI — Microempreendedor
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individual j& chegam a passar do total de 7 milh6es de empresas cadastradas. Estas
empresas tem 60% dos totais de empregos formais do Brasil e representam 27% do
PIB (Produto Interno Bruto).

Dentro desses numeros e em constante crescimento os setores de atuacdo séo

divididos no gréfico abaixo:

Grafico 01: Cadastro Sebrae de Empresas/RFB2017

Comer

W 42,2 (42.2%)

Fonte: https://datasebrae.com.br/perfil-dos-pequenos-negocios/

Além dos registros numéricos ja apresentados, outros fatores que ressaltam a
importancia e o crescimento das micro e pequenas empresas sdo segundo Dolabela
(2006):

- Empresas maiores estéo se subdividindo em menores;

- Maior contratagéo de fornecedores pequenos;

- As pessoas estao querendo empreender e realizar seus sonhos;

- Ha o desejo de se aposentar mais cedo;

- Grande uso de tecnologia que diminui ou erradica funcbes mais
operacionais;

- Burocracia e tributagcdo gerando algumas vantagens para estas
empresas;

No quesito de manutencdo dos empregos no Brasil relativo a demissoes, a

pesquisa do SEBRAE em 2016 demonstra que nas MPE’'S as demissbes foram


https://datasebrae.com.br/perfil-dos-pequenos-negocios/
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menores do que nas médias e grandes. No ambiente da crise econémica as MPE’S
demitiram 300 mil trabalhadores em 2014 para 2015 e 600 mil em 2015 para 2016 j&
nas médias e grandes de 2014 para 2015 perderam 1,1 milhdo de trabalhadores e
em 2015 para 2016, demitiram 900 mil.

Além disto, no mesmo ano de 2016 grande parte dos trabalhadores das micro
e pequenas tinha ensino médio completo e estavam cursando ensino superior o0 que
revela o valor do capital intelectual agregado a essas empresas e portanto sua
possivel expansdo de negdcios, seja dentro da organizacdo existente ou criando
outra para administracdo propria jA que consequentemente essas empresas

poderiam ter melhor gestao devido ao conhecimento aplicado desses colaboradores.

Em relagdo ao movimento da economia, as MPE'S tem o aporte da
disponibilizacdo de créditos e incentivos fiscais dadas por instituicbes publicas e
privadas, o que € bom para essas empresas, bom para os bancos e o circulo de
dinheiro no pais. Somente no primeiro semestre de 2017 com dados fornecidos pelo
DATA SEBRAE 94% da carteira de crédito dos bancos publicos foram destinadas
as MPE’S, ja nos bancos privados nacionais foram destinadas 72% da carteira de
crédito, ou seja as instituicbes financeiras e as MPE'S s&o interdependentes e

trocam alto valor em dinheiro para reinvestir em si e em outros negocios.

De acordo com Bitencourt (2015, pag.39) em relacdo a pesquisa GEM -
Global Entrepreneurship Monitor (2013):

“o Brasil ocupa o oitavo lugar no ranking dos 28 paises de economias
impulsionadas pela eficiéncia, com taxa de empreendedores iniciais
ou em estagio inicial — TEA equivalente a 17,3%. Atras apenas do
Equador (36%), Indonésia (25,5%), Chile (24,3%), Colémbia (23,7%),
Peru (23,4%), Panama (20,6%) e Tailandia (17,7%). Isso significa
gue a cada 100 brasileiros, 17 estdo envolvidos com alguma

atividade empreendedora ha menos de 42 meses.

Com base nesses dados ha a evidéncia que a existéncia de empreendedores

e da categorizacdo destas empresas com tributacées menores e maiores incentivos
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impulsionam a criacdo de mais empresas deste tipo e impulsionam também o
empreendedorismo que pode ser a porta para um novo mercado de oportunidades

para os jovens e demais pessoas interessadas em criar um negocio.

Em relacdo a todas informacfes apresentadas Fagundes (2012, citado por
Dorr) informa:
“as micro e pequenas empresas representam uma boa parte dos
empregos que nds temos, representam muito para a economia em
termos de arrecadacdo, de emprego, de geracdo de renda e
precisam muito de apoio e de conscientizacdo, porque, as vezes,

elas ndo sabem o que precisam”.

2.1.3 A grande mortalidade das micro e pequenas empresas no Brasil.
Conforme Oliveira (2018, pag.15) “o empreendedorismo por necessidade por
ndo ter havido planejamento e por muitas vezes ser informal é um dos grandes
agravantes da mortalidade empresarial”. Segundo pesquisa do SEBRAE muitas
dessas empresas nao passam de 2 anos de atuacao, e entre 2 a 5 anos no mercado
0s problemas de planejamento, administracdo ou gestao ressaltado anteriormente
entram como principais na mortalidade dos negdécios, abaixo segue a figura 02
apresentando os motivos alegados pelos empresarios para o fechamento de suas

empresas.

Figura 02: Principal Motivo Alegado para o Fechamento/2013

falta de capital/ lucro GGG 19%
encontrou outra atividade NG 14%

falta de clientes NG 9%

problemas de planejamento/ administracdo I 8%
problemas particulares NN 9%

perda do cliente Unico [INEEGE 8%

problemas com sécios NN 7%
burocracia/ impostos NN 6%
concorréncia forte Il 3%

outros motivos (*) NG 17%
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Fonte:https://bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS CHRONUS/bds/bds.nsf/33300
0e30d218194165cd787496e57f9/$File/5712.pdf

Para acompanhar os dados demonstrados anteriormente o SEBRAE fez uma
pesquisa mais recente que apresentou outros fatores condicionantes que
determinam muito do sucesso ou fracasso das micro e peguenas empresas. Segue

abaixo o quadro 02 sobre o perfil dessas empresas:

Quadro 02: Perfil das empresas (exemplos de casos extremos)

_ Empresas sobreviventes Empresas fechadas

ANTES DA ABERTURA:

PLANEJAMENTO/
RECURSOS

GESTAO DO NEGOCIO

CAPACITAGAO

Era empregado no mesmo ramo
Abriu por oportunidade
Desejava ter o préprio negécio

Planejou por mais tempo
{11 meses) e com mais qualidade

Negociou prazos com fornecedores

Obteve empréstimo em bancos

Aperfeicoava produtos com frequéncia

Investia na capacitacdo da mao de obra e dos sécios

Estava sempre atualizado com respeito as novas
tecnologias do setor

Acompanhamento rigoroso receitas/despesas

Diferenciava produtos e servicos

Fez curso para melhorar o conhecimento sobre como

administrar um negocio, enguanto tinha a empresa

Estava desempregado
Abriu por necessidade
Abriu por exigéncia de cliente/fornecedor
Planejamento deficiente

(8 meses)

N3o negociou prazos com fornecedores

NZo obteve empréstimo em bancos

Nao aperfeigoava produtos

NZo investiz na capacitagéo da mio de obra e
dos sécios

NZo se atualizava

NZo fazia acompanhamento rigoroso
receitas/despesas

Produtos sem diferencial

N3o fez nenhum curso sobre gestdo do negdcic

Fonte:http://www.sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/Anexos/sobrevivencia-das-

empresas-no-brasil-relatorio-2016.pdf

De acordo com a entidade (2008, pag.57) “as empresas encerram as suas
atividades ndo apenas devido a uma Unica causa, mas sim, devido a uma sucessao

de falhas ou problemas que... levam a paralisagao de suas atividades”.

Ainda conforme essa afirmacao a pesquisa Fatores Condicionantes e Taxa de
Mortalidade das MPE 2005 (VOX POPULI,2005) comprova que “a

fundamental que leva a quebra dessas empresas séo as falhas gerenciais em 77%

razao

dos casos.


https://bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/333000e30d218194165cd787496e57f9/$File/5712.pdf
https://bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/333000e30d218194165cd787496e57f9/$File/5712.pdf
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No quesito relacionado a contabilidade destas empresas que é um fator
fundamental para o andamento do negdcio Kessler (2002, p4g.151) adverte:

“a contabilidade n&o € utilizada plenamente nem ela se apresenta
como 6rgdo de assessoria as MP e EPP. Os empresarios, ndo
utilizando a contabilidade deixam de servir — se de um elemento

importante para a tomada de decisdes. Isso ocorre por dois fatores:

a) a falta de capacitacéo e vontade do empresario que nao busca as
informacgdes e ndo sabe interpreta — las, Ihe parecendo muitas vezes
complexas demais para ele, preferindo entdo orientar — se por suas

anotacoes.

b) a negligéncia dos contadores que ndo orientam 0s empresarios
seja por falta de conhecimento ou acomodacao.

De nada vale a ME e a EPP ser assessorada por escritério contabil
emitindo graficos, balancetes e relatérios de desempenho, se o
empresario ndo souber interpretd — los para a correta tomada de

decisao.

Em relacdo ainda a quebra de empresas em um numero percentual Lakatos

(2002 citado por Silva) salienta:

‘os especialistas consideram que 80% das micro e pequenas
empresas ndo chegam ao primeiro ano de atuagdo, e que 92%
duram somente cinco anos. Problemas relativos a estrutura de
gestdo do negécio e em relacdo as estratégias levam a esses

resultados.

De acordo com esta informacéo Bitencourt (2015, pag.66) também afirma:

“‘grande parte das micro e pequenas empresas apresentam
dificuldade na definicho de sua estratégia. O planejamento
estratégico néo é priorizado, logo, dificiimente encontra - se definido
e formalizado. De modo geral, apenas a missao, visdo e os valores
da empresa estdo estabelecidos, porém, em muitos casos, ndo sao
claros o suficiente ou sofrem com a falta de consenso entre os

gestores da empresa”.
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Numeros mais recentes de acordo com o IBGE no ano de 2017 demonstram
que “60% das micro e pequenas fecham em torno de cinco anos”, ou seja houve
uma diminuicdo em torno de 32% em relacdo ao dado anterior apresentado, o que
representa uma diminuicdo baixa mas ainda relevante, demonstrando que algumas

empresas estdo conseguindo manter — se mais tempo no mercado.

Contudo ainda pesa nessas mortalidades e o estabelecimento de mais tempo
no mercado a capacitacdo do gestor. Gomes (2003, pag.7) relata que:

‘o SEBRAE fornece varios cursos e treinamentos, mas Sao poucos
0s que antes de abrir seu negécio, fazem todos os cursos e se
capacitam para tal. Uma empresa requer investimento e

comprometimento pessoal antes de tudo”.

Apesar dos dados apresentarem - se um pouco mais positivos Laudelino
(2008, pag.19) ressalta:

‘uma gama enorme de condi¢cdes precisam ser contempladas a
possibilitar a continuidade da atividade ao longo dos anos: condicdes
de mercado, globalizacédo, tributos, méo de obra e outras variaveis.
Embora a legislacdo vise preservar o pequeno empreséario de
algumas variaveis de maior impacto, como a carga tributaria, este
enfrenta sérios problemas no dia a dia. Trata - se de uma realidade
perversa em relacdo aquele que € o maior gerador de empregos no

Brasil”.
2.2 Modelos de gestao
Segundo o site ADMINISTRADORES.COM:

‘modelos de gestdo podem ser definidos como conjuntos de
instrumentos para resolver situagbes adversas dentro das
organizacdes. E um molde, um formato pré-determinado no qual os
gestores podem se basear para administrar sua empresa de forma

eficiente e eficaz”.

De acordo com Have (2003, pag.1) “‘um modelo é e continua sendo uma
ferramenta que, quando combinada com conhecimento e experiéncia e empregada

na hora certa, pode ajudar a organizagéo a encontrar solu¢des”. Portanto ndo basta
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somente conhecer o modelo, deve-se acima de tudo saber quando e onde aplica —
lo para ter o resultado satisfatorio.

Ainda como definicdo dos modelos de gestdo segundo Assen (2010, pag.1)
“destinam-se a resolver problemas e desafios nos negdécios e podem propiciar uma
nova maneira de ver uma situacdo que resulte em uma mudanca positiva. Podem

ser aplicados de forma estratégica, tatica ou operacional’.
2.2.1 Categorias dos modelos de gestao

Os modelos de gestdo podem ser divididos em trés categorias conforme
Assen (2010, pag.1):

- Estratégicos (posicionamento/metas) - Esses modelos sao valiosos
ao analisar e planejar o posicionamento estratégico de uma empresa

e ajudam a responder questdes estratégicas;

- Taticos (projeto/organizacao) - Esses modelos podem ser usados
para organizar processos, recursos e pessoas em uma empresa.
Eles tratam de importantes questbes praticas para a andlise e o

desenvolvimento de organizacdes excelentes;

- Operacionais (implementagédo/execucéo) — Esses modelos podem
ser usados para implementar mudangas organizacionais e melhores
praticas. Abordam questdes relacionadas a ‘quem’, ‘o que e
‘quando’, que surgem ao analisar e aperfeicoar a execugdo em
organizacdes excelentes. Modelos que ajudam a otimizar a eficacia
dos processos e das atividades operacionais sao incluidos nessa

categoria.
2.2.2 A construcdo do modelo de gestdo para micro e pequenas empresas

Segundo Fernandes de Oliveira (2009) autor do modelo de gestdo, a
construcdo do modelo seguiu o formato original utilizado pelo INDG no qual o
modelo é especialmente dirigido para utilizacdo em grandes empresas, portanto foi
adaptado para o uso em pequenos negocios. Neste dividido em subsistemas que
compdem o sistema geral, o primeiro subsistema formulacéo estratégica define as
politicas, acBes e objetivos em longo prazo da empresa em um horizonte de cinco

anos.
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J& na decomposic¢do dos demais subsistemas ha o gerenciamento de projetos
gue cuida das a¢des em metas anuais absorvidas pelo gerenciamento das melhorias
e da inovacao (usa softwares e ferramentas tecnoldgicas para medir desempenho)
gue sao tratadas na abordagem Seis Sigma Black Belts uma técnica de analises dos
processos avancgada para o melhor andamento desses processos e 0 gerenciamento
pelas diretrizes que embasa na implementacdo e organizacdo de padrbes para

cumprir as metas a médio prazo.

No subsistema gerenciamento da rotina ha a preocupacdo com o or¢camento,
a rotina financeira e o sistema de padronizacdo das politicas da empresa definidos
na formulacdo estratégica que deve reaver padrdes para alcancar as melhorias
adequadas no cotidiano da empresa. E por fim h4 a avaliagdo dos resultados nos

prazos estipulados sejam a longo, médio ou curto prazo.

Todos subsistemas e o sistema geral seguem a orientacdo do método PDCA
para melhorar os processos. Planejar, dirigir, controlar e agir sdo conceitos utilizados
para sustentar uma retroalimentacao sistematica que colabore na continua evolugéo
do modelo de gestdo na empresa que este foi aplicado. Segue abaixo o modelo
original do INDG:

FIGURA 03: Sistema de gestao do INDG

SISTEMA DE GESTAO DO INDG

FORMULAGCAQ'ESTRATEGICAM

Politicas

Agoes
Objetivos — l

~5 anos

Melhoria da Operagido

1ano

. Seis Sigma Black Belts
S
v v

I SISTEMA DE PADRONIZAGAO™™™
ORGAMENTO
Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia

1 dia

Operagio
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Fonte: INDG, In: http://www.indg.com.br/institucional/comotrabalhamos.asp.

O autor ressalta que no novo modelo o primeiro subsistema foi mantido com
as suas devidas especificagcdes. JA nos demais o gerenciamento de projetos,
gerenciamento da inovagcdo e gerenciamento pelas diretrizes traduziram - se em
gerenciamento das melhorias tendo as fun¢Bes da andlise de processos e definicdo
de padrdes de acordo com as metas estipuladas. Basicamente uma juncdo de

ambos para simplificar esta parte.

O gerenciamento da inovacao além de ser traduzido para gerenciamento das
melhorias e a abordagem Seis Sigma Black Belts por serem mais complexos e
utilizarem recursos tecnoldgicos foram incorporados em outros subsistemas ja que
estes recursos podem fazer parte de todos eles e colaborar no processo de

desenvolvimento de cada um.

Também no novo modelo foi mantido o subsistema gerenciamento da rotina
gue busca resolver conjuntamente com o gerenciamento das melhorias as questdes
relativas a padronizacdo dos processos de acordo com as politicas da organizacéo
no cotidiano da empresa. Tratando - se do TQC no modelo original a dimensé&o
gestdo de pessoas nao é essencialmente abordada por haver uma ideia prévia que
a gestdo de pessoas é considerada em todos os subsistemas, contudo no novo
sistema € apresentada visando um subsistema importante a ser considerado e
aprimorado com suas devidas especificagcbes relativas ao capital intelectual

agregado da empresa.

Outra dimensao adicionada foi o subsistema gestdo orcamentaria que antes
fazia parte do gerenciamento da rotina e o sistema de padronizacdo dos processos
que passa a ser somente um Unico subsistema tratando das receitas, custos e

investimentos da organizacgao.

Por fim, também foi adicionado o subsistema analise critica do desempenho
que antes poderia ser referido aos ciclos PDCA, ou SDSA aplicado ao
gerenciamento da rotina que aborda o TQC Japonés principalmente na atribuicéo

das acdes corretivas e preventivas para a solugcéo de problemas.

Este subsistema deveria ser obrigatoriamente apresentado, pois as micro e

pequenas empresas dificiimente fazem as técnicas do PDCA ou quando o fazem é


http://www.indg.com.br/institucional/comotrabalhamos.asp
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de forma precéria, apresentando este subsistema ha a obrigacdo compulséria de
analisar o desempenho e a demonstracdo que este € sim importante tanto mais do
gue 0s outros tanto para tomada de decisfes na analise final quanto nas proximas

que héo de vir.
2.2.3 Modelo de gestédo das micro e pequenas empresas (MPES)

O modelo de gestdo abordado foi adaptado segundo Fernandes de Oliveira
(2009) “do sistema de gestéo utilizado pelo Instituto Nacional de Desenvolvimento
Gerencial (INDG), baseado do TQC japonés (Gestao da qualidade total)”. A seguir €
apresentado o modelo de gestéo para micro e pequenas empresas (MPES):

Figura 03: Modelo de gestao das micro e pequenas empresas (MPES)

Formulacio estratégica
(mercadolégica, financeira e operacional)

|

Gerenciamento das melhorias
(metas anuais, planos de agdo, projetos e politicas)

v

Gerenciamento da rotina J Gestio de pessoas
— (padronizacio e controle < » (definicdo e controle de +—
operacional) competéncias e desempenho)

! !

Gestio orcamentaria
(gerenciamento de receitas, custos e
investimentos)

4 l \ 4

RESULTADOS

}

Anailise critica do desempenho

Fonte: http://repositorio.unisc.br:8080/jspui/bitstream/11624/652/1/MarcoOliveira.pdf

O autor salienta que o sistema de gestéo apresentado para micro e pequenas
empresas demonstra atividades continuas e interdependentes onde as analises dos
resultados devem ser ciclicas, determinadas pelos gestores como metas, sejam elas
diarias, semanais, mensais e/ou anuais para o melhor desempenho das atividades
na organizacdo. Os resultados devem ser analisados de forma critica e avaliagcdes

devem ser feitas para a adaptacao das acdes nas micro e pequenas empresas.
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O criador do modelo apresenta que o maior ganho na utilizacdo desse modelo
€ a uniformizacdo da gestdo na micro empresa que em cada subsistema
desenvolvera parametros para gerir em vista da melhoria continua dos processos
de servico e seus resultados implicaréo na eficiéncia global do empreendimento que

proporcionara melhoras significativas e a possivel evolugdo do negdcio.

Entre os possiveis resultados esperados estdo: a definicdo do planejamento
estratégico que implicara na definicdo de metas a longo prazo subdividindo — se em
médio e curto prazo para regular a posi¢cdo da empresa no mercado e suas acdes
financeiras e operacionais, maior satisfacdo do gestor e funcionario devido a
melhora do empreendimento, aumento de faturamento, reducéo de custos, melhoria
de produtividade, aumento de lucros, reducdo de possiveis acidentes e conquista de
mais mercados, maior autonomia do funcionario para corrigir falhas, melhor
capacitacdo, qualidade e produtividade, gestdo da obtencdo, aplicacdo e
planejamento de recursos financeiros e gestdo para acdes corretivas, preventivas e

de melhoria para os servigos da organizagao.

Ao todo sdo quinze pontos subdivididos em seis subsistemas que podem
trazer beneficios para a empresa. Com o alcance de alguns destes pontos ja havera
a melhor gestdo do negdcio e consequentemente maior sucesso deste. Todos 0s
pontos de possiveis resultados sao interdependentes, assim a melhora de um
impactara positivamente no outro o que aumenta as chances de éxito na execucao

deste modelo de gestéo.

2.2.4 Como o modelo de gestdo para micro e pequenas empresas pode ser

utilizado

Conforme Fernandes de Oliveira (2009), comecando pelo subsistema
formulacdo estratégica deverdo ser analisadas e/ou prescritas metas e planos de
acao que possam melhorar a posicao da empresa no mercado bem como questdes
financeiras e operacionais a rever e amplificar constituindo a base para os demais
subsistemas. Por exemplo: a empresa tem a estratégia de desenvolver um novo
mercado para seu negocio, devera preparar - se para os desafios desta ambigéo
estudando o novo mercado e preparar 0os investimentos e producdo que este vai

demandar.
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No subsistema seguinte gerenciamento das melhorias havera de existir a
concepcao dessas metas e planos de acdo em ambas as areas definidas na base e
o detalhamento do/s plano/s ou de acdo. Exemplo: se a empresa definiu desenvolver
um novo mercado, esta deve diagnosticar o novo mercado em numeros concretos e
definir seu publico alvo. O gerenciamento das melhorias € uma extensdo a curto

prazo da formulagéo estratégica.

No subsistema gerenciamento da rotina devera de haver a padronizagdo dos
processos na organizacao para desenvolver e aprimorar 0s servicos no cotidiano e
assim sucessivamente. Exemplo: quais materiais vao se exigir para a producao de
NOVOS servigcos e em quanto tempo estes serdo entregues. O gerenciamento da
rotina vai avaliar e aprimorar o0 andamento do trabalho no dia a dia para atingir o

objetivo inicial.

Conjuntamente com o subsistema gerenciamento da rotina ha o subsistema
de gestdo de pessoas que sera responsavel pela melhora da capacitacdo das
pessoas e, portanto no desempenho da organizacdo. A capacitacdo ndo tem haver
somente com cursos e novos conhecimentos, mas também da organizagéo eficiente
da producao para melhores resultados, aprender e saber gerir. Se a empresa tem
uma estratégia definida e detalhada e sabe o que deve fazer para realiza - la os
funcionarios devem estar preparados para manter o que foi acordado com suas
devidas atribuicbes e assim atingir os resultados esperados para haver o melhor
desempenho de suas tarefas e do empreendimento.

Por fim h& o subsistema andlise critica do desempenho, onde tudo o que foi
feito e esta sendo feito é analisado e avaliado. Se a empresa definiu como estratégia
abranger novos mercados, deve - se ver como foi essa definicdo, como a empresa
preparou os funcionarios, se estes participaram das decisfes, 0 que teve que
comprar, e a partir disto propor acdes corretivas e de melhoria para 0s processos
visando a solucéo de problemas.

Visto que o PDCA esta implicito em todos os subsistemas, mas sucintamente
na parte final, tudo deve ser revisto e reavaliado periodicamente tanto na parte final
guanto em todos os processos do sistema a fim de melhorar e evoluir o modelo de

gestao para beneficiar as pessoas e a organizacao que ira utilizar o modelo.
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2.2.5 Os subsistemas do modelo de gestéo

Um subsistema é uma parte do sistema inter - relacionada entre as demais.
Segundo o site IBM.COM “um subsistema € um ambiente operativo unico e
predefinido através do qual o sistema coordena o fluxo de trabalho e o uso de

recursos”.

Conforme Sobral (2012, pag.134):

“subsistemas sado as partes que formam o sistema total. Cada
sistema poder ser subsistema de outro ainda maior. Dessa forma, um
departamento é um subsistema de uma fabrica, que, por sua vez,

pode ser subsistema de uma empresa, que € um subsistema de uma

s

indUstria, que € um subsistema da economia nacional, que é
subsistema da economia global. Essa l6gica pode ser aplicada a

Varios casos vistos segundo a perspectiva sistémica”.

Os subsistemas do modelo de gestdo estudado sdo: formulacdo estratégica,
gerenciamento das melhorias, gerenciamento da rotina, gestdo de pessoas, gestao

orcamentéria e andlise critica do desempenho.
2.3 Formulacao estratégica

De acordo com Fernandes de Oliveira (2009, pag.151) o subsistema
formulacéo estratégica trata - se de “préaticas de planejamento de longo prazo (3 a 5
anos), envolvendo prioritariamente o posicionamento da empresa no mercado,

objetivos financeiros agregados e planejamento operacional de longo prazo”.

Formulacdo estratégica ou planejamento estratégico consiste, portanto em
pensar antes de agir definindo como a empresa ira posicionar — se diante de si e do
mercado (cenario econdmico, social, politico, clientes e concorréncia). Segundo
Pradella (2012, pag.23) “regularmente, muitas organiza¢des revisam e atualizam
seus planos estratégicos. Elas examinam o mercado e o cenario da concorréncia

para novas oportunidades e estabelecem novas metas”.
Conforme Kluyver (2010, pag.2):

“estratégia diz respeito a posicionar uma organizagdo para a

obtencédo de vantagem competitiva. Envolve escolhas a respeito de
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gue setores participar, quais produtos e servicos oferecer e como

alocar recursos corporativos”.
De acordo com estas definicbes Nogueira (2014, pag.12) complementa:

‘o planejamento de uma organizacao envolve objetivos e planos. O
plano estratégico abrange a organizacdo como um todo, envolve
objetivos e estratégias de longo prazo e constituem o ponto de

partida para os planejamentos taticos e operacionais.

O planejamento estratégico por nivel organizacional € apresentado por Sobral

e Peci (2013, pag.198) na figura abaixo:

Figura 05: Planejamento por nivel organizacional

l | - Foco na organizagao como um todo.

; 5 = { . Forte orientagao externa.
~ Nivel estratégico 'I\dm"”'f“adm“)) - Orientacao de longo prazo.
< de topo { - Objetivos gerais e planos genéricos.
-
| - Focoem unidades ou departamentos
] da organizagao.
Nivel tatico Gerentes )) + Orientagao de médio prazo.

- Definicao das principais agoes a
‘ empreender para cada unidade.
| - Focoem tarefas rotineiras.
o ! . Definicao dos procedimentos e
Supervisores i P
e TR processos especificos.
CARLIRLE « Objetivos que especificam os resultados

Nivel operacional
A e,
SIS . esperados de grupos ou individuos.

Fonte:https://bva.digitalpages.com.br/?term=planejamento%2520estrat%25C3%25A9gico&searchp
age=1&filtro=todos&from=busca&page=128&section=0#/legacy/22110

As estratégias definidas no topo da piramide recaem sobre os demais niveis
da organizacdo. Portanto além da andlise mercadolégica a ser feita para a
elaboracdo destas estratégias, os objetivos financeiros sdo propostos e avaliados, o
que de acordo com Valeriano (2001) “tratam-se de caracteristicas importantes
referentes ao funcionamento da organizacdo, delegando responsabilidades e

autoridades nos fluxos de trabalho”.

Também ha a importancia da area operacional conhecer e reavaliar essas
estratégias, pois é nesta area que segundo Caetano (2016) “acontece a
formalizacdo, mediante documentos escritos, da metodologia do desenvolvimento de

cada uma das agdes” que aprimoram 0s processos e resultados.


https://bv4.digitalpages.com.br/?term=planejamento%2520estrat%25C3%25A9gico&searchp%20age=1&filtro=todos&from=busca&page=12&section=0#/legacy/22110
https://bv4.digitalpages.com.br/?term=planejamento%2520estrat%25C3%25A9gico&searchp%20age=1&filtro=todos&from=busca&page=12&section=0#/legacy/22110
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2.3.1 Gerenciamento das Melhorias

Conforme Fernandes de Oliveira (2009, pag.151) o subsistema
gerenciamento das melhorias trata-se de:

“praticas de desdobramento da formulagéo estratégica em atividades
de planejamento, execucdo e controle de curto prazo (até 1 ano),
com foco em metas, planos de acgdo, projetos e politicas para a
melhoria da competitividade do negécio nas areas financeira,

comercial e operacional”.

Segundo Martins de Oliveira (2015, pag.3) “melhorar significa entregar
performance superior, implica em evidenciar o “antes” e o “depois” por meio de
indicadores que mostrem resultados melhores que o cenario anterior as acdes

implementadas”.
Conforme a NBR ISO 9001:2015:

A organizacdo deve determinar e selecionar oportunidades para
melhoria e implementar quaisquer a¢des necessarias para atender a

requisitos do cliente e aumentar a satisfagéo do cliente.
Essas devem incluir:

a) melhorar produtos e servicos para atender a requisitos assim

como para abordar futuras necessidades e expectativas;
b) corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indesejados;

¢) melhorar o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da

gualidade.

Através de planos de acdo elaborados na formulacdo estratégica o
gerenciamento das melhorias promove o planejamento das mudancas, aprimora
processos e consequentemente resultados na organizagdo que vem a beneficiar a

empresa, os colaboradores e os clientes.
De acordo com Gozzi (2015):

‘o gerenciamento das melhorias acompanhado de um sistema de

gestéao eficaz como o conhecido sistema de gestado da qualidade total
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(TQM) traz beneficios imediatos fixados a curto prazo como : maior
satisfacdo das pessoas, aumento de faturamento, reducéo de custos,
melhoria de produtividade, aumento de lucros, reducédo de possiveis

acidentes e conquista de mais mercados.
2.3.2 Gerenciamento da rotina

Segundo Fernandes de Oliveira (2009, pag.151) o subsistema gerenciamento
da rotina trata - se de “praticas de definicdo, execucdo e controle das operacdes da
empresa, buscando prioritariamente assegurar a confiabilidade das rotinas de

trabalho e a padronizacéo das melhorias validadas no subsistema anterior”.

Conforme Custodio (2015, pag.65):

‘o gerenciamento de rotina consiste em um processo que atua na
organizagdo como um todo, subdividindo o0s processos para um
controle sistematico com avaliacbes das rotinas. Quatro etapas

definem essa forma de gerenciamento.

a) Orientacdo para o microprocesso: define, analisa e atua nos
principais microprocessos ha busca pelo maior valor agregado no
processo total,

b) Orientacdo para o cliente: identifica os clientes do microprocesso,
define suas necessidades e estabelece indicadores para monitorar o

avanco das agdes para o atendimento dessas necessidades.

¢) Orientacéo para o controle do microprocesso: delimita o controle
dos indicadores em funcéo dos objetivos e limites, define os pontos
de controle e as caracteristicas das entradas do microprocesso,

determina os métodos, frequéncia e responsabilidades do controle.

d) Orientacdo para melhoria: verifica se os efeitos estdo dentro dos
limites desejados, analisa se as causas dos desvios eliminam os
efeitos indesejados, estabelece planos de acdo para a eliminacéo
das causas dos desvios e estabelece gerenciamento em que a

evolucao das agoes é demonstrada a todo publico envolvido”.
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O gerenciamento da rotina conforme Busanello (2011) propde:

‘que a equipe aja trabalhando para atingir uma meta. Para atingir
essa meta essa equipe participa de forma ativa da construcéo e /ou
da melhoria de procedimentos e produtos, cria formas de avaliar e
regular os processos de maneira a corrigir falhas. O gerenciamento
da rotina propde em dar autonomia para a equipe para esta trabalhar
no cotidiano com o maximo de sua exceléncia e assim, portanto

dando melhores resultados para a empresa”.

De uma maneira mais simplificada em relacdo a este gerenciamento
Cavalcanti (2012, pag.129) explica: “os funcionarios devem ter autonomia para
resolver problemas e garantir a qualidade dos processos...O objetivo € que cada um
seja responsavel pelo que faz, seguindo os padrbes estabelecidos pela

organizagao”.
2.3.3 Gestéo de pessoas/ Recursos Humanos

Segundo Fernandes de Oliveira (2009, pag.151) o subsistema gestdo de

pessoas trata - se de:

“préaticas de definicdo, execucdo e controle das operacdes que visam
garantir o equilibrio entre a disponibilidade e as necessidades de
recursos  humanos, envolvendo  prioritariamente  selecéo,
desenvolvimento, avaliagdo de desempenho e remuneragdo do

pessoal”.

Complementando o que Fernandes de Oliveira definiu como subsistema de

gestdo de pessoas, Dessler (2003, pag.2) define que:

“gestdo de pessoas refere-se as praticas e as politicas necessarias
para conduzir os aspectos relacionados as pessoas no trabalho de
gerenciamento, especificamente a contratacdo, ao treinamento, a
avaliacdo, a remuneracgado e ao oferecimento de um ambiente bom e

seguro aos funcionarios da empresa”.

Conforme Chiavenato (2009) “a administracdo de recursos humanos é

dividida em cinco processos ou subsistemas e € por meio destes que 0S recursos
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humanos sado atraidos, aplicados, mantidos, desenvolvidos e monitorados pela
organizacgdo.” No quadro abaixo sdo apresentados seus objetivos e atividades:

Quadro 03: Os cinco processos basicos da ARH

Proviséo Quem trabalhara na Pesquisa de mercado de
organizagao? RH, Recrutamento e selecéo
de pessoas
Aplicagéo O que essas pessoas fardo Integracdo, desenho de
na organizagéo? cargos, descricdo e andlise

dos cargos, avaliages de

desempenho
Manutencéo Como as manteremos na Remuneragéo e
organizagao? compensacao, beneficios e

servigos sociais, higiene e

seguranga, relacdes

sindicais
Desenvolvimento Como iremos prepara - las e Treinamento e
as desenvolver? desenvolvimento

organizacional

Monitoracdo Como conhecer quem séo e Banco de dados/ sistemas
o que fazem? de informac&o, controles,
frequéncia, produtividade,

balanco social

Fonte: Adaptado pelo autor (CHIAVENATO, IDALBERTO. Remuneragao, beneficios e
relacdes de trabalho: como reter talentos na organizagéo. 6. Ed. P4g. 4. Barueri: Manole,
2009.)

De acordo com Orlickas (2012, pag.206) a area de recursos humanos:

“deve contribuir para o aumento da capacitagao de clientes internos,
pois, assim, ira conduzir de forma assertiva a gestdo sistémica do

negocio, obtendo maior qualidade e produtividade, menor custo e,
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consequentemente maior rentabilidade, bem como a plena satisfacao

do cliente externo”.
2.3.4 Gestao Orcamentaria/ Financeira

Segundo Fernandes de Oliveira (2009, pag.151) o subsistema gestao

orgcamentéria trata - se de:

“praticas de definicdo, execucdo e controle das operacfes voltadas a
garantir o equilibrio entre as disponibilidades e necessidades de
recursos financeiros da empresa, traduzidas em orcamentos anuais

de receitas, custos, despesas e capital empregado”.
Conforme Megliorini (2012) a gestao financeira:

“gerencia os recursos financeiros da empresa. Como esses recursos
sdo escassos e caros, cabe ao departamento financeiro tomar
decisbes sobre onde consegui-los e aplica — los, de modo que
tragam o melhor beneficio no futuro de acordo com seus obijetivos,
ex: maximizacdo dos lucros, maximizacdo da riqueza dos

proprietarios...”.

De acordo com Eleutério (2015, pag.3) através destas decisdes a gestao

orcamentdria busca:

“Obtencéo de recursos — captados de diferentes fontes potenciais de

financiamentos, de capital préprio e de terceiros.

Aplicagdo de recursos — investimentos em ativos circulantes e néo

circulantes.

Planejamento e controle financeiro — processo no qual se procura
prever as necessidades futuras de recursos e o controle de sua
utilizacdo, que representa a verificagdo do desempenho realizado

com base no planejamento previamente estabelecido”.
Diante disso Cruz (2013) salienta:

“podemos concluir que sem recursos financeiros administrados de
maneira adequada € impossivel para empresa cumprir suas

obrigacdes de pagamentos diarios. O dinheiro sendo também uma



33

mercadoria deve deste modo garantir a continuacdo e sucesso do

empreendimento”.
2.3.5 Anélise critica do desempenho/ andlise dos dados/ avaliacao

Segundo Fernandes de Oliveira (2009, pag.151) o subsistema analise critica

do desempenho/ andlise dos dados trata - se de:

“atividade de andlise estruturada dos resultados por parte dos
principais gestores de negocio, de modo que as decisdes dai
derivadas, de acordo com a sua nhatureza, sejam capazes de
realimentar o sistema de gestdo, mediante acdes corretivas,

preventivas e de melhoria”.
De acordo com Carvalho (2005, pag.173) na andlise dos dados:

‘ha uma recomendacao importante no sentido de que os dados
coletados devam ser analisados, e ndo somente armazenados. O
objetivo da andlise de dados € avaliar o desempenho geral do

sistema em relacdo ao seu objetivo global”.

Conforme Feigenbaum (1994) a analise critica do desempenho passa por trés

fases:

1- Andlise e acdo preliminares - inicia - se uma série de
investigacdes que podem revelar falhas nos processos da empresa e
gue devem ser corrigidas. Sdo identificados problemas e propostas

acoles corretivas.

2 - Andlise e acdo posteriores - sdo feitas as agbes corretivas e
analisados os resultados até chegar ao objetivo final que é o melhor

desempenho possivel.

3 - Agéo e controles finais — sé@o definidos padrbes e procedimentos

para a melhor gestdo dos processos e melhoria continua.

Diante das informagbes abordadas anteriormente o autor Chiroli (2016)

ressalta:

“para realizar a avaliacao, a analise critica do desempenho, usam-se

0os indicadores de desempenho, ex: indicador de custo de
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manufatura, indicador de qualidade referente aos concorrentes,
indicador de acuracia de previsdes de demanda, os quais devem
avaliar a satisfacdo dos clientes e o desempenho efetivo do processo
produtivo.
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3. METODOS DE PESQUISA

Neste capitulo é apresentada a metodologia do trabalho, a qual vai explicar
como a pesquisa foi realizada através dos procedimentos abordados. Segundo
Casarin (2012, pag,105): “a metodologia explicita a forma como o pesquisador ira
conduzir o seu projeto de pesquisa, visando alcancar o0s objetivos propostos

inicialmente”.
Em relacédo aos procedimentos abordados, Santos (2000) informa que:

“a metodologia serve para explicar tudo o que sera feito e a maneira
de pesquisa durante o estudo cientifico. Entre seus objetivos estéo
descrever o método utilizado, quem participou, tipo de pesquisa
realizado e os instrumentos que serviram para a pesquisa (como

entrevistas e questionarios)”.
3.1 Delineamento da pesquisa

Quanto a abordagem, esta pesquisa foi classificada como um estudo

qualitativo. Estudo qualitativo € segundo Mascarenhas (2012):

“‘uma pesquisa mais profunda onde os dados séo colhidos e postos a
analise, utilizando - se um estudo descritivo para compreender as
informagdes colhidas onde o pesquisador pode influenciar a pesquisa

e ter seu olhar sobre ela”.
Conforme Chizzotti (1995, pag.52) o estudo qualitativo:

“fundamenta-se em dados coligidos nas intera¢des interpessoais, na
coparticipagédo das situagfes dos informantes, analisados a partir da
significacdo que estes ddo aos seus atos. O pesquisador participa,

compreende, interpreta.”

Em relacdo aos objetivos, a pesquisa foi de carater exploratorio e descritivo.

Uma pesquisa exploratoria é, conforme Cervo, Bervian e Silva (2007, pag.63), a que
realiza:

“descricbes precisas da situacdo e quer descobrir as relacbes

existentes entre seus elementos componentes. Esse tipo de

pesquisa requer um planejamento bastante flexivel para possibilitar a
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consideracdo dos mais diversos aspectos de um problema ou de

uma situacao”.
Ainda em relacdo a pesquisa exploratoria Oliveira (2018, pag.56) destaca:

“pode ter diferentes objetivos e pode ser aplicadas para os seguintes
propésitos: formular ou definir um problema com mais preciséo;
identificar acBes alternativas; desenvolver hipéteses; isolar variaveis -
chave e relacionamentos para uma analise adicional; obter uma
melhor percepcdo para elaboracdo de uma abordagem problema;

estabelecer prioridades para uma pesquisa adicional”.

Uma pesquisa descritiva é, conforme Triviiios (1987citado por Figueiredo),

aguela que pretende:

“‘descrever com exatiddo os fatos e fenbmenos de determinada
realidade, o que exige do pesquisador uma série de informacdes
sobre o0 que se deseja pesquisar, como por exemplo os objetivos do
estudo, as hipoteses/pressupostos e as questdes da pesquisa.

De acordo com Veal (2011, pag.29) esta consiste em: “investigar, descrever o
que é, a natureza dos fendmenos estudados e a frequente separacdo em pesquisa e

acao”.

Em relacdo aos procedimentos técnicos, a pesquisa classificou - se como
sendo um estudo de caso. Estudo de caso é segundo Santos (2000, citado por
Trost):

“‘uma técnica de levantamento de dados que descreve o fato
observado no segmento da gestdo empresarial, relata seus
componentes constituintes e analisa - 0s, considerando inicialmente

um problema a ser solucionado”.

Conforme Yin (2005, citado por Oliveira):

“as evidéncias para um estudo de caso podem vir de seis formas
distintas: documentos, registros em arquivos, entrevistas, observacéo

direta, observacdo participante e artefatos fisicos. O pesquisador
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deve saber como usar essas seis fontes, que exigem o conhecimento

de habilidades e procedimentos metodoldgicos diferentes”.

3.2 Sujeitos da pesquisa

Para o estudo deste trabalho o sujeito de pesquisa foi o gestor da
microempresa System Computadores. O gestor forneceu os dados relevantes para este
trabalho e com estes a pesquisa foi formulada buscando atender as necessidades
particulares da empresa e as necessidades do aluno que utilizou as informacdes para a

realizacdo deste trabalho.
3.3 Técnicas de coleta e andlise de dados

Os dados que foram coletados para a pesquisa, conforme Prodanov (2003),
“consistem nas informacdes que o pesquisador precisa para desenvolver seu trabalho em
ambas as etapas”. Em relacdo a analise e interpretacdo dos dados Figueiredo (2008,
pag.131) informa que “ao interpretar as informacdes obtidas com a pesquisa, busca — se
encontrar todos 0s aspectos que se aproximam, ou seja, que trazem aquilo que é comum

e passivel de ser transformado em dados capazes de mostrar resultados”.

Para alcancar os objetivos propostos neste trabalho os dados foram coletados
através de entrevista ndo diretiva que objetiva uma conversacdo mais informal e aberta
com o gestor, andlise documental dos dados relatados e observacdo direta do
pesquisador. Apds isto foi feita a comparacdo da gestdo atual com o modelo de referéncia
a fim de finalizar o trabalho com a proposi¢céo de melhorias.

O pesquisador através da entrevista ndo diretiva questionou como o gestor
faz a geréncia geral da organizacao, desde a estratégia que adota para atuar no mercado,
como também sua administracdo contabil, seu modo de gerir as pessoas até o processo
de chegada do pedido do produto e/ ou servico e a entrega deste ao cliente e sua

avaliacao sobre o desempenho da empresa em ambos estes quesitos.

Com a andlise documental investigou — se 0s registros de todas as
informacbes que o gestor tem sobre a administracdo da empresa, estratégias
documentadas, contabilidade adequada, quantidade de servicos prestados por dia,

semana, tempo de espera para realizagdo dos pedidos, documentos em arquivos,
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anotacdes do empreséario e demais op¢bes que servirdo para conseguir informacoes

advindas do negdcio.

Conjuntamente com a entrevista e a analise documental foi realizada a
observacdo direta do pesquisador que analisou o cotidiano da organizacdo, como ela
realmente funciona, como reage diante das dificuldades, como administra os produtos e
servicos, se esta disposta a fazer melhorias significativas no negécio, como se mantém

atualmente no mercado entre outros.

Com estes dados coletados o pesquisador a comparou o0 modelo de gestao
atual com o modelo de referéncia em seus seis subsistemas: Formulacdo estratégica,
gerenciamento das melhorias, gerenciamento da rotina, gestdo de pessoas/ recursos
humanos, gestdo financeira/ orcamentaria e analise critica do desempenho/ andlise dos
dados/ avaliagdo observando o que necessita de mudanga, o que pode melhorar para a

organizagéo elevar seu potencial empreendedor.

Mediante a comparagdo com o modelo de referéncia o aluno elaborou a
proposicdo de melhorias através de tudo que foi estudado e observado objetivando
mudancas positivas para 0 hegocio e a possivel satisfacdo de ambos os envolvidos nesta

pesquisa.
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4. ANALISE E SUGESTOES

Neste capitulo sdo apresentadas as analises e sugestdes de melhoria feitas
pelo pesquisador com base nas entrevistas com o0 empresario, analise documental e
observacédo direta com o propdsito de atingir o objetivo geral estipulado para este

trabalho e os objetivos especificos.
4.1 Formulacéao estratégica

Conforme informado pelo gestor a organizacdo em estudo ndo possui Missao
e visdo estratégicas definidas formalmente, ou seja, prescritas no papel e
orientadoras do dia a dia das atitudes organizacionais. Contudo o gestor e 0
colaborador atuantes na organizacdo possuem uma ideia prévia internalizada de
como orientar o servico. Sua filosofia estd baseada em oferecer o melhor servico
possivel ao cliente que seria uma missdo, uma razao de existir. JA no ponto que
consta sobre a visdo da empresa esta ndo possui um horizonte de planejamento

para crescer.

Conforme dito pelo gestor, o plano agora € manter a empresa como esta sem
fazer novos investimentos. Contudo ao mesmo tempo que tem esta visdo a curto
prazo o gestor informa que tem vontade de ampliar o espaco fisico da empresa,
trocando de endereco para uma local mais ao centro e agregar conserto de celulares
a seus servicos num horizonte de 2 a 5 anos, se por ventura surgir um bom parceiro
que tenha os equipamentos e o conhecimento necessario para realizar estes

Servicos.

O proprietario do negocio informa que identifica suas oportunidades e
ameacas, bem como seus pontos fortes e fracos através da observacdo das
tendéncias do mercado, a experiéncia prépria produzida pela gestdo do negdcio e a

conversa mutua com clientes que também o faz avaliar o servigo da concorréncia.

Segundo o gestor um dos pontos de perspectiva para a organizacao através
do conhecimento produzido pela conversa com clientes e observacdo do mercado
seria a ampliagdo do negdcio no ambito do conserto de celulares ja que atualmente
existe a tendéncia de crescimento neste mercado e quando o cliente se dirige a
empresa para consertar seu computador ja pergunta se a organizacdo também

oferece este servico. O empresario tem conhecimento técnico para agregar este
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negocio e desta forma, além de satisfazer o desejo prévio de expandir o
empreendimento, consequentemente aumentaria 0 numero de clientes e servigos a
serem feitos, portanto haveria um aumento de receitas e assim a evolucdo da

empresa.

Outro ponto de oportunidade observado pelo gestor através de sua
experiéncia na administragdo do negodcio seria o0 investimento em demais
conhecimentos relativos a ferramentas de gestao para melhorar a organizacao e os
servicos. Com este conhecimento o gestor poderé fazer melhorias no negdcio, tanto
em nivel técnico como gerencial ponto que outras empresas podem nao estar

investindo no momento.

Segundo o empreséario também com base em conversas com clientes a
concorréncia apesar de ser grande, muitas vezes peca e muito na qualidade do
atendimento deixando o cliente insatisfeito e com ma informacéo referente a seu
produto. Esta informacéo € vista como uma oportunidade para a organizacao que
desta maneira avalia a concorréncia como um inimigo mais fraco ja que o
oferecimento de melhores servicos de maneira atenciosa ao cliente e qualidade no

resultado final do produto pode ser uma porta para conquistar mais mercados.

Também o constante crescimento da utilizacdo de computadores por pessoas
e empresas conforme dito pelo gestor por observacao de mercado é muito favoravel
ao negocio, pois hora ou outra os aparelhos precisaréo de cuidados técnicos ja que

nao € possivel adquirir computadores novos a todo momento.

Um ponto negativo observado foi a questao do gestor ndo fazer marketing, ou
seja, nao investir na divulgacdo dos servicos da empresa para captar clientes.
Segundo sua propria avaliacao os proprios clientes ja fidelizados fazem a divulgacéo
da empresa e uma pagina na internet serve como porta para o possivel detrimento
da imagem da empresa, pois de acordo com sua experiéncia as vezes pessoas que
nem contrataram seus servigcos ou adquiriram seus produtos se dirigem a pagina e

comentam reclamacdes afim de manchar a reputacéo da organizacado no mercado.

Desta maneira ele tem o pensamento que devido a estes fatos o ndo uso de

marketing proprio seria um ponto positivo fazendo a ressalva que por ser uma micro
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empresa ndo necessitaria de uma midia forte e que néo teria tempo suficiente para

alimentar o marketing ja que os servicos ocupam guase todo o tempo disponivel.

Portanto o gestor ndo vé a falta de marketing proprio como uma ameaca
mesmo que se enfrente uma concorréncia acirrada com diversas empresas na
cidade que também oferecem os servicos de assisténcia técnica e venda de
computadores novos e usados sendo que a maioria possui sites ou paginas na

internet divulgando seus produtos e servicos.

Com a observacdo das tendéncias de mercado também chega a conclusao
gue as Magazines, lojas presentes na cidade que vendem aparelhos novos e de
Gltima geracdo sdo um agravante para o negocio jA que vendem em muito mais
guantidade e dependendo do tempo de uso e vida util do aparelho do cliente ele
prefere adquirir um novo a consertar 0 que jA apresentou diversos tipos de

problemas.

Dentre as oportunidade e ameacas vigentes para a organizagdo o
administrador também define seus pontos fortes e fracos através da experiéncia
prépria advinda de sua gestdo e da observacdo e estudo do mercado. Dentre os
pontos fortes o proprietario preza pela qualidade no atendimento buscando sempre a
satisfacdo do cliente e dando orientacdes a salde do material, a empresa segundo
ele apresenta bom fluxo de trabalho ndo havendo tempo ocioso e capacidade
produtiva de servico em nivel médio por vezes aumentado com mais tempo de
expediente, o empresario conhece seu ponto de equilibrio e segundo este ha o
crescimento da clientela de um pessoa a cada semana, ou seja, quatro clientes

NOvosS por més.

Além destas forcas a empresa também conta com um servico terceirizado em
outra cidade para casos de problemas na placa mae dos computadores que exigem
0 servico de ressolda. Apesar da empresa contratada ser terceirizada e em outra
cidade, na cidade local onde a empresa se situa ndo ha investimento em servigos
relativos a placa mée, informacéo que o dono do negdcio buscou em pesquisas de
mercado e conhecimento de clientes, ou seja mesmo terceirizando para outro local a

empresa pode oferecer 0 auxilio em um servico que outros ndo oferecem.
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Apesar das consideracfes apresentadas pelo empresario diante de sua
observacédo do mercado, experiéncia na gestdo do negocio e conversa mutua com
clientes atualmente ndo ha um planejamento estratégico definido, pois o gestor
somente deseja manter a empresa na zona de manutencdo do negdécio tomando
decisbGes de maneira informal sem ter metas previamente definidas e acompanhadas
ndo havendo controle ou numeros concretos para alcancar este desejo.
Simplesmente continua — se oferecendo o0s servicos ainda que com qualidade no
atendimento e prezo pelo bom conserto dos equipamentos sem pensamentos de
antemdo e definicbes que serdo seguidas e assim ndo ha a elaboracdo de

estratégias para alcanca — las.

Por exemplo se o objetivo da empresa fosse ganhar mais clientes ndo ha uma
estratégia pré — definida para isto. Com este suposto objetivo o ponto do ndo uso do
marketing proprio pela empresa devido a possiveis frustracbes com comentarios
ruins relativos ao servico deveria ser revisto ja que com esta divulgacdo prépria

poderia existir a conquista de mais clientes e mercados para a organizagao.

Conforme o dono da empresa informou esta falta de estratégias é causada
pelo fluxo inconstante das vendas e por vezes até do fluxo de servigos. Pois existem
meses que ha muitas vendas e muitos servicos e outros poucas vendas e menos
servicos ndo havendo previsbes concretas de quanto se irA vender e quantos
servicos serdo feitos. Consequentemente o faturamento e o lucro sdo bem variaveis
mesmo que paguem as obrigacbes da organizacdo e o gestor prefere ndo se
prender a planejamentos que provavelmente sdo dificeis de concretizar, fator que
ele mesmo provou na pratica, pois em momentos passados ja havia tentado planejar
de forma mais correta e bater metas consideraveis e acabou por ver que quase
nunca se chega aos resultados almejados devido as variaveis das vendas e servicos

gue o negdcio esta sujeito a todo momento.

Em comparagdo ao subsistema a organizagdo n&o tem missdo e visdo
totalmente formalizadas, o pensamento prévio no horizonte de planejamento de 2 a
5 anos de aumentar o espaco fisico da organiza¢do, mudar de endereco e agregar
servicos de celulares poderia satisfazer o subsistema de formulacdo estratégica se

fosse elaborado e aprimorado.
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No entanto isto ndo esta sendo feito no momento j4 que o gestor depende de
uma boa parceria para aumentar o negécio e nado pretende planejar antes disso
somente mantendo o objetivo de continuar com o negécio no mercado sem evoluir a
curto prazo. Portanto ndo existe elaboracdo de estratégias e planos de acao formais
atualmente para atingir objetivos especificos ainda que a filosofia do oferecimento de
melhor servigo atinja a visao do proprietario atendendo a demanda de sua clientela e

mantendo o negdcio na zona de manutencao.
4.1.1 Sugestdes de melhoria relacionadas a formulacéo estratégica
Ponto de melhoria 1: Sem missé&o e visao formalizadas

Para formalizar a missdo e visdo a curto prazo que de alguma maneira ja
acompanham esses trabalhadores, poderia ser feito uma definicdo formal de sua
razdo de existir com mais detalhes sobre a qualidade do atendimento e o
consequente oferecimento de melhor servico e a visdo atual deveria conter em
metas 0s meios pelos quais poderdo manter a empresa como ela esta atualmente.
Ja para satisfazer a visdo maior que ainda € uma ideia prévia deveria existir um
planejamento bem elaborado para averiguar se realmente é possivel satisfazer essa
ambigcdo nos prazos estipulados tomando as devidas medidas administrativas e
financeiras. Com as devidas definicbes de misséo e principalmente de visdo ha a
possibilidade de elaborar estratégias eficazes para atingir algum propdésito e assim
trabalhar agregando resultados que serdo avaliados com base em razdes

especificas.
Ponto de melhoria 2: Falta de marketing préprio

Uma melhoria para transpassar o medo do gestor referente a fazer o préprio
marketing da empresa, seria a criagdo de uma pagina somente para clientes ja
fidelizados. Deste modo o gestor colocaria no grupo somente quem ja contratou
seus servigos e admitiria novos entrantes na pagina quando essas pessoas fossem
indicadas pelos ja entdo clientes se assim ele desejasse. Também devido a falta de
tempo para investir no marketing poderia se contratar uma empresa terceirizada ou
uma pessoa entendedora do assunto para divulgar os produtos e servicos da

empresa a fim de captar mais clientes. Com o marketing externo feito pela propria
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empresa existe a probabilidade de captar mais clientes e assim atender novos

publicos.
Ponto de melhoria 3: Falta de estratégias a longo prazo

Uma solugéo para esta falta de estratégias seria definir como a empresa se
mantera no mercado, quais resultados ela deve continuar atingindo, como por
exemplo assegurar o nivel de faturamento dos ultimos anos, manter o contingente
de clientes e conquistar novos mercados, vender um numero especifico de
computadores usados por ano, investir em novos conhecimentos administrativos
entre outros que possam garantir a sobrevivéncia e manutencdo do negdcio a longo
prazo. Com a definicdo de estratégias, haveria obrigatoriamente o desdobramento
de planos de acdo para atingir os objetivos e assim seriam feitas melhorias

significativas com base na meta principal.
4.1.2 Gerenciamento das melhorias

No momento as Unicas melhoras que foram feitas seriam a passagem da
empresa para a categoria MEI, deste modo conseguindo a simplificagéo e isengao
de alguns impostos além dos beneficios previdenciarios ao trabalhador e a decisédo
de contratar um administrador para realizar a gestdo de servicos e estoque que

diminuira as tarefas desempenhadas pelos entdo funcionarios.

No entanto atualmente na organizacdo ndo ha o desdobramento da
formulacdo estratégia em atividades especificas a curto prazo para atingir algo. A
visdo de manter a empresa atuando como estd ndo detém de planos de acéo
formais, mesmo objetivando a manutencdo do negécio ndo ha metas definidas e a
intencdo de agregar o servico de celulares quando houver uma boa parceria se

encontra no mesmo patamar.
4.1.2.1 Sugestao de melhoria relacionada ao gerenciamento das melhorias
Ponto de melhoria 4: Falta de desdobramento de estratégias a curto prazo

A solucao para esta falta de estratégias a curto prazo seria definir primeiro na
formulacdo estratégica como a empresa se mantera no mercado e quais resultados
ela deve continuar atingindo. Com a formulacao estratégica bem definida seria feito

o desdobramento de planos de acdo para atingir os objetivos a curto prazo como
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assegurar o nivel de faturamento dos ultimos meses, atingir o ponto de equilibrio de
3 formatagdes por dia, vender um numero especifico de computadores usados por
més, prestar visitas técnicas bem planejadas para ndo comprometer as receitas
entre outros que possam garantir a sobrevivéncia e manutencdo do negdécio a curto
prazo e desta maneira seriam feitas melhorias mais proximas a realidade da

empresa com base no objetivo principal.
4.1.3 Gerenciamento da rotina

Segundo a andlise feita na empresa, a organizacdo possui previsdo de
demanda e de entrega de produtos e servigos baseadas na experiéncia, ndo sendo
feitos indicadores diante disso. Se a missdo da organizacdo é oferecer o melhor
servico ao cliente um dos fatores determinantes para este resultado € a quantidade
de servigos que estdo sendo feitos no momento, quais poderdo chegar e em quanto
tempo estes serdo entregues.

Também com base no que o gestor informou na entrevista em média sdo
realizados de 3 a 5 chamados por dia, determinados por visitas técnicas onde o
gestor se desloca até o local de atendimento e o prazo para entrega dos produtos

variam entre 2 a 7 dias quando os problemas s&o mais graves.

Além das visitas técnicas que podem ser resolvidas no préprio local quando o
problema € mais simples, sendo devem ser levados 0s equipamentos para a
empresa, 0 gestor e o colaborador ja tem seus servicos em andamento na prépria
empresa o que pode acarretar gargalos no andamento dos servicos por excesso de

demandas.

Outro ponto observado na empresa é a busca pelo uso em curtissimo prazo
de um programa de cadastramento de clientes e controle de estoques. A aquisicao
deste instrumento de gestdo revela o interesse da organizagdo em gerir de maneira
aprimorada o gerenciamento de seus clientes e as informacdes dos servigos que ja

foram prestados a estes.

Desta maneira quando um cliente retornasse a empresa para outros cuidados
em seu aparelho os colaboradores ja saberiam de antemdo o que aconteceu
antigamente com seu equipamento. Isto também serviria como informacdes

referentes a garantia dos produtos e servicos e facilitaria para a tomada de decisdes
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de como agir perante o problema apresentado pelo equipamento. No quesito de o
programa também servir para controle de estoques, o empresario teria em maos
mais uma ferramenta administrativa para gerenciar o que esta na empresa, 0 que

pode ser utilizado e o que deve ser comprado.

Também informado pelo gestor a equipe utiliza como padrdo em todos os
servicos as ordens de servigco. Nesse documento que permanece em uma via na
empresa e outra para o cliente, vao informac6es do préprio cliente como nome e
telefone assim como o problema apresentado para levar o equipamento a
organizacao e o dia que foi deixa nesta. Com esta ordem a equipe faz a testagem do
equipamento e define o que deve ser feito para resolver o problema. O documento
também serve para retirada do material. Esta préatica feita pela empresa revela a
gestdo dos equipamentos que entram na empresa para serem consertados e

guando eles sao retirados acabam por findar a ordem de servico.

Outra discussdo que se apresenta para 0 gerenciamento da rotina € a
informacdo que o gestor salienta sobre a capacidade de producdo de servico.
Segundo ele a capacidade de producéo de servico estd em nivel médio, ou seja nem
tdo alto que leve a fazer diversos consertos durante o dia e na semana e nem téao
baixo que acarrete poucos servicos. Contudo esta informacdo € baseada no
conhecimento da rotina da organizacdo, ndo sendo feitos indicadores ou numeros

concretos diante deste fato.

No entanto se a empresa tiver a ambicdo de crescer em um prazo de 2 a 5
anos e agregar mais o servico de conserto de celulares esse nivel provavelmente
terd de aumentar e a empresa tera mais obrigacdes de trabalho a cumprir. Visto que
0 gestor pediu a transferéncia da categoria da empresa para a categoria MEI, e
assim devera manter apenas um funciondrio, agregar mais trabalho a organizagao
ndo seria uma boa alternativa. Pois este crescimento acarretara mais gargalos, mais
tempo para cumprir 0S servigcos e consequentemente mais tempo para a entrega

destes.

Também outro fator relativo a rotina empresarial seria a gestdo do estoque
que atualmente € minimo j& que a empresa tem pouco espaco fisico. Devido a isso
mesmo com pouco estoque os produtos ficam amontoados, sem logistica e

misturados com os que devem ser arrumados 0 que resulta em confusdo na hora de
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trabalhar com um ou outro devido a necessidade dos colaboradores, o ambiente fica
desorganizado e atrapalhado perdendo — se tempo com a verificagdo dos
equipamentos antes de iniciar 0 servico acarretando por vezes até a espera

demorada do cliente para encontrar seu produto arrumado.

Referente a rotina também observou —se que o0 gestor tem conhecimento
sobre os numeros de sua clientela que segundo ele € de 1 cliente novo a cada
semana no total de 4 por més. Também além deste conhecimento ele ressalta que
faz o planejamento dos deslocamentos denominados de visitas técnicas que por
vezes podem causar prejuizos devido a viagem do empresario e neste caso sugere-
se que o cliente leve a maquina até o local da empresa. Se o atendimento ocorrer e
levar mais de uma hora para ser sanado cobra - se a hora técnica e o valor a mais

referente ao tempo decorrido para o atendimento.

Além dos clientes novos e das visitas técnicas planejadas o gestor também
informa que por vezes quando o cliente ja é fidelizado e precisa de seus
equipamentos com urgéncia realiza o servico até bem depois do horario do
expediente o que satisfaz o usuario do servico mais também gera excesso de

trabalho ao funcionéario.

Além da padronizacdo do andamento das ordens de servico também foi
informado que h& uma simples padronizacdo de processos de servico, quando um
equipamento chega a empresa a primeira acdo a se tomar é ligar a maquina e
averiguar se a fonte de energia se sustenta antes mesmo de trocar pecas e fazer
outros reparos. A partir dai os colaboradores vao fazendo diagnosticos e tomando

decisbBes conforme a maquina reage.

Contudo tanto na uniformizagédo do andamento das ordens de servigo quanto
na simples padronizacdo dos processos de servico ndo ha a utlizacdo de
indicadores de desempenho para averiguar estes processos e conhecer se estes
podem ser melhorados ou ndo e também ndo ha a padronizacdo em outros
processos como por exemplo na organizagcdo dos materiais do estoque para

reposicao de pecas.

Na questdo do gerenciamento da demanda e entrega que ocorre por intuicdo

baseadas na experiéncia do gestor e funcionario existem falhas para atingir um nivel
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adequado dos servicos ndo havendo niumeros concretos analisados que visem uma
previsdo do servico do que entra e sai da empresa. Deste modo se houver excesso
de demanda tanto no trabalho que esta sendo feito na empresa quanto o trabalho
agregado as visitas técnicas 0s processos de servico serdo prejudicados e a

empresa demorard mais para entregar os aparelhos aos respectivos clientes.

O conhecimento do aumento de clientes bem como o planejamento de
deslocamentos revela que o gestor estq atento a seu mercado e procura evitar
sempre que possivel os prejuizos. Comparando com o subsistema de
gerenciamento da rotina, a pratica das ordens de servico definem um padrdo de
atendimento e agilizam o servico que revelam a qualidade do atendimento filosofia
seguida pelo gestor e funcionario. A capacidade produtiva de nivel médio deveria ser
revista se a empresa optar por seguir a estratégia inicial ainda ndo formalizada. Ja o

estoque pode ser aprimorado com praticas simples como ja dito anteriormente.

A ciéncia sobre o crescimento da clientela, o planejamento dos
deslocamentos, a possivel implantacdo da gestéo por prioridades demonstram certo
controle das operac¢des da empresa, mas ainda relativamente baixo para satisfazer o
subsistema gerenciamento da rotina. A padronizacdo de processos inicial tanto das
ordens de servico em si quanto dos processos de servico se encontram sem
indicadores de desempenho o que demonstra que as informacdes e seus resultados

nao sao avaliados.

Portanto deveriam ser definidas metas a curto prazo no gerenciamento da
demanda e entrega e na gestdo dos processos de servico. Sem o devido controle
dos servicos prestados, a empresa simplesmente continuar4 caminhando da mesma
maneira, fazendo o que determina que esta correto quando existe a possibilidade de
aprimoramento e assim melhores resultados. Sem indicadores e planos de acdo em
ambos 0s quesitos a empresa ainda ndo se enquadra no nivel de gerenciamento da

rotina.

Por fim enquanto a formulacédo estratégica ndo estiver bem formulada e o
gerenciamento de melhorias ndo seguir metas e planos de acdo constantes a curto
prazo mesmo com o gerenciamento da rotina caminhando em parte para o caminho
certo, ndo haverd uma probabilidade favoravel ao atingimento da visao inicial a

longo prazo. Devem ser definidos metas e planos de acado que serdo seguidos para
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resguardar — se financeiramente e captar novos clientes e deste modo fixar a

organizagdo numa estrutura mais rigida e coerente com os objetivos do empresario.
4.1.3.1 Sugestdes de melhoria relacionadas ao gerenciamento da rotina
Ponto de melhoria 5: Previsdo de demanda e entrega baseadas na intuicdo

Para o eficaz planejamento da gestdo dos servicos poderia ser adotada a
experiéncia ja atribuida ao gestor e colaborador uma planilha ou arquivo especial
para gerenciar as entradas de servico, 0s que ja estdo em andamento e quando
possivelmente estardo prontos indicando quem farda o que, pois mesmo com a
intuicdo da experiéncia de ambos atualmente é dificil saber realmente uma previsédo

de demanda e entrega que beneficie a empresa a organizar seus servicos.

Com o planejamento em maos pode-se diminuir e melhorar os tempos de
entrega, definir quais sdo as prioridades e quais servicos podem ser feitos
conjuntamente com outros como nos casos de formatacdo onde demora — se para o
sistema completar seu contetdo. Assim enquanto o computador carrega os dados

podem ser feitos outros servicos dando andamento aos trabalhos.

Ponto de melhoria 6: Falta de cadastramento de clientes e controle de

estoques

Neste ponto a aquisicdo de um programa de cadastramento de clientes e
controle de estoques almejado pelo empresario ou a ado¢do de uma planilha em
Excel com as devidas anotacbes acompanhadas e avaliadas poderia atingir o
objetivo da administracdo destes dados. Com o histérico de servi¢os fornecido pelas
informacgdes do cadastramento de clientes e o acompanhamento dos materiais em
estoque o empresario contaria com informacfes importantes para avaliar os servicos
gue chegam na empresa comparando aqueles que ja foram feitos e saberia em
nameros o que ha disponivel na organizacdo para a reposicao de pecas e o0 que se

deve comprar.
Ponto de melhoria 7: Ordens de servico como documento Unico

Uma melhoria possivel para as ordens de servi¢co seria utilizar esses dados
do cliente anotados no documento e as informacbes do problema técnico do

computador para realizar o cadastramento no programa ou na planilha em Excel
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dando assim mais autonomia a empresa que conhecerqd o que ja foi feito no
equipamento se este apresentar um novo problema. Com isto as ordens de servi¢co
serviriam para alimentar a planilha e assim contribuir para a melhor tomada de

decisédo na hora de organizar e realizar 0s servigos.

Ponto de melhoria 8: Aparelhos e estoque para reposicdo de pecas

desorganizados.

Referente aos aparelhos desorganizados uma solucdo seria 0 agrupamento
dos equipamentos que estdo com grande urgéncia, média urgéncia e baixa urgéncia
de conserto definidos por etiquetas vermelha, amarela e verde e o agrupamento dos
aparelhos que sao do préprio estoque para reposicdo de pecas com controle
gerencial do que pode ser reaproveitado e descartado. Também a separacdo dos
equipamentos que ja estdo arrumados e prontos para serem entregues deveriam
estar num lugar especifico evitando assim a confusdo para encontra — los. Estas
praticas ajudariam a arrumar o ambiente e definir quais equipamentos tem prioridade

sobre outros.

Ponto de melhoria 9; 10: Trabalho além do expediente; Sem adocdo de

fluxogramas e tabelas resumo nos processos

Na questdo de trabalhar além do expediente a gestao por prioridades do que
vem necessitar de fazer primeiro e com urgéncia poderia vir a excluir este trabalho
em excesso. Na padronizacao de processos além do processo inicial que avalia o
equipamento poderiam ser adotados fluxogramas para padronizar estes processos e
outros processos da empresa como ha organizacdo dos materiais do estoque para
reposicao de pecas analisando o que deve ser guardado, o que pode ser jogado fora
e 0 que tem prioridade. Ja para agir perante aos problemas deviam ser adotados
tabelas resumo informando qual a acdo que se deve ser tomada perante a cada tipo

de problema facilitando assim o andamento dos processos de servigos.

Ponto de melhoria 11: Sem indicadores de desempenho no processo de

servigco e nas ordens de servico e sem indicadores em outros processos

Também como solugcdo para a padronizacdo de processos das ordens de
Servico e 0s processos de servico iniciais para conserto de computadores a adogéo

de indicadores de desempenho simples como o de qualidade e lucratividade seriam
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uma alternativa. Com eles irdo se conhecer e averiguar a relagdo entre os servigos
feitos da forma adequada sendo entregues prontos para 0 uso e aqueles que nao
atingiram os objetivos apresentando outros problemas e a relacédo entre o percentual
de lucro e as vendas totais com o objetivo de tomar melhores decisdes frente aos

servigos e seus rendimentos.

Ilgualmente poderia existir o indicador de maquinas consertadas no més, para
avaliar a comparacdo com meses anteriores e 0S meses subsequentes e assim
definir padrées de média dos servicos e quais sdo 0s mais procurados e aqueles
gue tem pouca demanda. A adocdo de um indicador de tempo médio de entrega
também seria uma boa alternativa, pois com esses dados em maos definiria — se um
padrdo relativo ao tempo de chegada do servico na empresa até a entrega deste
com base no que foi feito no aparelho e o0s servicos que estavam em andamento na
organizacdo. Outra possivel adocédo seria o ticket médio onde obtém - se o valor
meédio gasto por cada cliente na compra ou aquisicdo de servicos. Com este valor a
empresa saberd quanto em média estard valendo seus produtos e servigos
verificando quantos clientes necessita para cobrir suas despesas e se deve ou néo

aumentar o preco médio de ambos para assim ter mais receitas.
4.1.4 Gestao de pessoas/ Recursos humanos

Segundo visto na organizacdo em estudo no caso de o gestor precisar
contratar alguém novo para trabalhar na empresa este contrataria por indicacao de
alguém conhecido sem necessariamente colocar anuncios em diversos lugares e

fazer uma selecéo minuciosa.

Se porventura o colaborador contratado atualmente na organizagdo viesse
por algum motivo ndo trabalhar mais a contratagcdo por indicacdo seria uma boa
alternativa ja que trata — se de uma microempresa e as chances de uma indicacao
ser favoravel ao gestor sdo grandes ja que para indicar € preciso confiar no trabalho

e dedicacao de quem esta se indicando.

Uma selecdo entre mais pessoas traria diferentes personalidades a se
analisar para o perfil do cargo de técnico em manutencdo de computadores, no

entanto seria mais trabalhoso e dificultoso para escolher jA que mesmo com uma
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selecdo adequada ndo se conhece bem a pessoa que se esta contratando e como
ela se engaja nas dificuldades que o trabalho apresenta.

Além da selecao ser por indicacdo o gestor ressalta que pretende a curto
prazo contratar alguém para a gestao de servicos e logistica do controle de materiais
havendo uma definicdo do cargo e a definicdo do salario do comércio para o novo
colaborador. Apesar de haver a definicdo do cargo a ser ocupado, ndo ha a
definicAo de quais tarefas especificas a pessoa terd de desempenhar e quais
competéncias claras ela deve ter para atuar no cargo muito menos o perfil do cargo

definido e escrito de maneira formal.

Além de ndo ter estas definicbes para o novo empregado também ndo ha
estas prescricdes para 0s atuais colaboradores. Simplesmente realizam — se as
funcBes de gestdo do negdcio pelo entdo empreséario e as funcdes de técnico de
manutencdo de computadores tanto pelo gestor quanto pelo funcionario de forma
natural e intuitiva ndo precisando necessariamente de um guia ou controle

especifico para dar andamento aos servicos.

Também foi informado que a empresa nao utiliza participacdo nos lucros.
Como € uma microempresa, segundo o gestor o salario e a nédo participacdo nos
lucros séo ideais para o negdécio, pois mantém um contingente basico de recursos
pagos aos colaboradores e nao é retirado nada além do que eles jA& ganham néo

prejudicando as receitas da empresa.

Outro ponto a ser discutido nessa dimensdo de pessoas é o fato de
atualmente haver apenas treinamento por féruns online tanto para o gestor quanto
para o funcionario que neste meio tiram suas ddvidas. No momento existe a
utilizacdo de 3 foruns pelos colaboradores. O gestor da organizacdo possui
conhecimento administrativo, pois ja trabalhou na é&rea e conhecimento de
manutencdo de computadores, jA o funcionario somente possui o entendimento

técnico de equipamentos exigido para o servico.

Deste modo o gestor salienta que o conhecimento relativo a manutencao de
computadores ja é o bastante ndo sendo necessario atualizar — se ho momento.
Contudo ressalta que tem vontade de aprender mais sobre gestdo, mas no momento

ainda ndo houve a procura planejada por parte do empresario para escolher e
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realizar o treinamento. Sem esta atualizagdo de ambos os conhecimentos mais
propriamente da gestdo administrativa ndo h& necessariamente a evolucdo para

novas perspectivas no negocio.

Também analisado na gestao desse subsistema o funcionario apesar de nao
gerir o negocio é tratado de igual para igual pelo gestor. O mesmo servico que o
gestor faz nos computadores este também faz, e por vezes um da andamento no

trabalho do outro e verificam o que foi feito com ampla e amigavel comunicagéo.

Com todas as informagbes demonstradas anteriormente a dimensédo do
gerenciamento de pessoas nas questdes de selecdo de colaboradores que no caso
da organizacdo seria de contratacdo por indicacdo pode ser traduzida como
pesquisa de mercado. Ou seja, 0 gestor ja tem em mente de como faria, e por ser
por indicacdo haveria uma pesquisa entre pessoas conhecidas para entao

possivelmente contratar alguém novo se houvesse necessidade.

Também no assunto que tange ao didlogo amplo e amigavel entre as
pessoas a organizacao propde um ambiente agradavel e acolhedor onde as pessoas
se sentem confortaveis e assim possivelmente satisfeitas com seu trabalho e sua

relagdo com os demais.

No entanto sem o treinamento e desenvolvimento continuo de técnicas
administrativas e talvez até de novos conhecimentos sobre equipamentos de
informatica o empreendimento passa a entrar em uma zona de conforto passando a
imagem de que o conhecimento ja foi aprendido e é o bastante ndo sendo

necessario evoluir.

Portanto sem este desenvolvimento a organizacdo nao segue exatamente o
subsistema de gestdo de pessoas e para adequar — se ao modelo teria que investir
neste ponto a fim de evoluir sua ciéncia diante da gestdo administrativa e de
capacidade da producao de servico e consequentemente o oferecimento de melhor
servigo aos clientes devido ao valor do capital intelectual agregado as pessoas da

organizacao.



54

4.1.4.1 Sugestdes de melhorias relacionadas a gestdo de pessoas

Ponto de melhoria 12: Sem definicdo do perfil do cargo, competéncias claras
e tarefas especificas para o colaborador novo e para os atuais

Em relagdo a contratagdo de um novo funcionario para a gestdo de servico e
estoque e para os atuais colaboradores deveriam existir antes de tudo os perfis dos
cargos, as competéncias claras que as pessoas deverao ter e as tarefas especificas
qgue os colaboradores deverdo desempenhar tendo estas informacdes escritas de
maneira formal. No que consta ao colaborador novo depois destas definicbes
deveriam ser selecionadas quais pessoas serao contatadas para a sugestao de
indicacdo para entdo dar andamento a realizacdo do objetivo. Com as definicbes e
informacdes claras é possivel ter maior sucesso ha escolha do profissional que ird
atuar na empresa e também haveria um guia para os atuais colaboradores que
podera servir para o controle especifico das tarefas a fim de dar melhor andamento
aos servicos e ter o conhecimento de todas as operacfes que estes realizam na

empresa.
Ponto de melhoria 13: Colaboradores sem participacdo nos lucros

No que tange a politica de salarios uma pequena bonificacdo em datas
comemorativas durante o ano poderia ser adotada caso o gestor considere viavel.
Com isto ocorreria a melhor valorizacdo do funcionario na empresa e um possivel
diferencial de outras empresas pequenas jA que ndo é tdo comum adotar esta

politica nessas micro — organizacoes.

Ponto de melhoria 14: Falta de desenvolvimento dos colaboradores na area

de gestao

No que diz respeito ao desenvolvimento dos colaboradores a realizacdo de
algum curso oferecido pelo SEBRAE sobre técnicas administrativas ou outros
conhecimentos que agreguem mais capital intelectual ao empreendimento tanto para
0 gestor quanto para o funcionario poderiam somar novos olhares para a
organizacdo. Deste modo ambos teriam técnicas para averiguar as tendéncias de
mercado e ferramentas para a melhor gestdo do negocio. Com a atualizacdo de

conhecimentos se aprimora o que ja esta sendo feito e abre — se novas portas para
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gerir de uma maneira diferente, desta forma o gestor e o funcionario podem evoluir o

negdcio e atingir niveis de alta exceléncia.
4.1.5 Gestdo orcamentaria/ Financeira

A organizacdo estudada faz mensalmente um fluxo de caixa simples para
anotar as entradas e saidas da empresa para deste modo tomar decisdes. O gestor
atualmente n&o contrata escritdrio contabil, mas utiliza permuta de troca de servigos
com uma pessoa conhecida na area que somente emite as vias de pagamento dos

impostos e encargos para o empresario.

Com a administragéo da planilha o gestor demonstra conhecimento de seu
lucro que segundo ele € muito variavel atualmente e até de quais segmentos
consegue mais receita como no caso da venda de usados e assisténcia técnica.
Além destas informacdes também tem conhecimento de seu ponto de equilibrio que
segundo relatado seria de 3 formata¢fes por dia de segunda a sabado para deixar a

empresa com as obrigagdes pagas.

Contudo mesmo com a administragdo da planilha de gastos e receitas o
gestor relata que muitas vezes as contas ndo fecham, segundo ele por erros de
lancamento, pois os documentos utilizados para anotacdo que sdo as ordens de
servico e recibos por vezes sdo perdidos na empresa. Deste modo faltam dados na

planilha o que acarreta dados contrérios a realidade.

Também foi informado que ndo ha o planejamento de receitas, custos e
despesas ndo havendo controle peridédico sobre estes dados ficando somente o
simples fluxo de caixa mensal como ferramenta para analisar como foi o periodo e

assim tomar decisdes para 0 més seguinte.

Apesar de existir certo controle financeiro com a pratica do fluxo de caixa este
ainda necessita de aprimoramento, portanto ndo satisfaz totalmente a gestdo
orcamentaria. Para haver este subsistema desenvolvido deveria de existir um
controle mais rigido com informac¢des mais precisas, pois se as contas nado fecharem
as decisbes podem ser prejudicadas e a administragdo financeira nunca chegara
num alto nivel de aprimoramento ou pelo menos num nivel satisfatorio que forneca
ao empresario condicbes para permanecer no negécio e possivelmente evoluir na

gestao.
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Também haveria de ter o planejamento das receitas, custos e despesas e 0
controle periddico diante destes dados para o gestor prover de informacfes que
serdo usadas no cotidiano da empresa dando andamento as questdes
administrativas e financeiras observando quais pontos necessitam de maior atencao

e possivel melhoria.
4.1.5.1 Sugestdes de melhoria relacionadas a gestdo orcamentaria/ financeira

Ponto de melhoria 15: Erros de langcamento e falta de dados no fluxo de

caixa

Uma alternativa eficaz para evitar erros de lancamento e falta de dados na
planilha seria realizar a administragdo do arquivo de forma diaria ou semanal para
evitar o acumulo de ordens de servico e recibos que provavelmente serdo perdidos e
evitar muito tempo investido para fazer estas anotacfes no final do més. Assim o0s
dados anotados seriam fidedignos a realidade e proporcionariam melhor tomada de
decisdes.

Ponto de melhoria 16: Falta de planejamento das receitas, custos e

despesas

Para sanar a falta de planejamento das receitas, custos e despesas o fluxo de
caixa correto comparado a outros meses pode auxiliar o empresario a realizar esta
programacao. Com as receitas anotadas fidedignas a realidade o gestor sabera
realmente o que estd dando mais lucro e o que gera desperdicios e podera planejar
no que deve investir. Os custos e as despesas também devidamente anotados
podem dar o montante no qual o gestor podera acompanhar seus gastos e assim

controla — los de forma que a empresa nao seja prejudicada.
4.1.6 Analise critica do desempenho/ andalise dos dados/ avaliacao

Devido a organizagdo somente querer manter — se no mercado com o que ja
oferece mesmo com um prévio horizonte de crescer se surgir uma boa parceria, esta
ndo muda ou aprimora realmente o que esta sendo feito. Nos subsistemas
demonstrados anteriormente somente a dimensao de gestdo de pessoas e gestao
orcamentéria segue um pequeno teor de avaliagdo nos demais ndo ha a analise de

desempenho como um ritual formalizado existindo somente o conhecimento do dia a
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dia da organizagdo como ponto de observagdo como por exemplo quais servigos
estdo vendendo mais, quais menos, quais pecas estdo sendo demandadas, quanto

estamos ganhando....

Analisando a dimensao de gestdo de pessoas 0 gestor percebeu que existe a
necessidade a curto prazo de novos recursos humanos, portanto decidiu contratar
alguém novo para realizar os servicos administrativos relativo a servicos e a
estoque, ou seja, houve uma avaliagdo sobre a capacidade de gerenciamento da
organizacdo e uma pessoa a mais pode sanar esta necessidade e melhorar o

trabalho que esta sendo feito.

No entanto apenas a contratacdo ndo acompanhada do rendimento dos
funcionéarios e ganhos para a empresa nao seria uma avaliacdo adequada. Deveria
se observar com numeros de gestdo e analise do ambiente organizacional o que
estaria acontecendo de aprimoramento na organizagdo e quais possiveis pontos
necessitam de acles corretivas para assim desenvolver este e 0s demais

subsistemas.

Na dimensdo orcamentaria o gestor realiza uma analise dos resultados de
como fluiram as questdes financeiras no més e com base nisso decide como vai
pagar as contas futuras, onde atualmente conseguem — se mais lucros e quais
contas geram mais gastos. Apesar de os dados serem por vezes prejudicados pela
ma administracdo dos documentos, o gestor tem o planejamento de como vai
realizar os pagamentos definindo o que vira antes e depois e deste modo o que
pode negociar com seus parceiros. Portanto existe uma avaliagdo de como foi 0 més
anterior e um planejamento prévio de como agir no proximo. Contudo ndo ha metas

definidas e formalizadas para melhorar o desempenho, apenas uma breve analise.

Para satisfazer o subsistema orcamentario com a avaliacdo de desempenho
haveria de haver um desenvolvimento e aprimoramento de planos de acdo e no
momento ndo ha. Apenas a breve analise e o planejamento prévio de como pagar

certas contas nao satisfaz o subsistema.
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4.1.6.1 Sugestdo de melhoria relacionada a analise critica do desempenho/

andlise dos dados/ avaliacéo
Ponto de melhoria 17: Falta de avaliagédo periddica dos resultados

As melhorias possiveis podem ser alcancadas seguindo as sugestfes
propostas em cada um dos subsistemas anteriores. Depois destas sugestdes
aplicadas haveria de ter uma avaliacdo periodica para verificar 0 acompanhamento e
controle das mudancas e assim a avaliacao de resultados pelo empresario. Visto isto
0 gestor avaliaria cada subsistema em suas caracteristicas especificas com
resultados formais em m&os como numeros corretos, estratégias especificadas,
prazos estipulados, rendimento dos funcionarios entre outros... como foi analisado e

sugerido pelo entdo pesquisador.

Com a andlise feita pelo proprio empresario como um ritual periédico
juntamente com informagdes formais a organizacdo tem condicdes de aprimorar
Seus servigos e suas técnicas de gestdo para assim sair da zona de manutencéo do

negocio e passar para um nivel de desenvolvimento e portanto de exceléncia.
4.1.7 Quadro resumo de sugestdes de melhoria e justificativa

A seguir é apresentado o quadro resumo de sugestfes de melhoria e justificativas

apontadas em cada subsistema:

Quadro 04: Resumo de sugestdes de melhoria e justificativa

Subsistema Ponto de melhoria Sugestao Justificativa
Formulagdo 1: Sem misséo e - Definigcdo formal - Possibilidade de
estratégica visdo formalizadas com detalhes elaborar
(raz&o de existir e estratégias
propasito a eficazes para
alcancar) alcancar propadsito
2: Falta de - Criacdo de péagina | - Probabilidade de
marketing proprio na internet; captar mais
Contratacdo de clientes e atender
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empresa
terceirizada para

divulgar a empresa

novos publicos

3: Falta de

estratégias a longo

- Definir estratégias

a longo prazo de

- Desdobramento

de planos de acao

prazo como a empresa se | para atingir metas
mantera no e fazer melhorias
mercado com base no
objetivo principal.
Gerenciamento das 4: Falta de - Definir estratégias - Realizar

melhorias estratégias a curto | a curto prazo para melhorias mais
prazo atingir os objetivos proximas a
da formulacao realidade da
estratégica empresa
Gerenciamento da 5: Previséo de - Planilha para - Diminuir e

rotina demanda e entrega gerenciar 0s melhorar tempos
baseadas na servigos de entrega; Definir
intuicdo prioridades; Definir
guais servicos
podem ser feitos
conjuntos
6: Falta de - Aquisicao de - Historico de

cadastramento de
clientes e controle

de estoques

programa de
cadastramento de
clientes e controle
de estoques ou
adocao de planilha

em Excel

Servicos e
acompanhamento
dos materiais em

estoque servem
para avaliar novos
servigos e decidir o
gue deve ser
comprado
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7:Ordens de
servigco como

documento Unico

- Utilizar as
d

(0]

informagdes para

alimentar o

- Melhor tomada de

ecisdo na hora de

rganizar e realizar

8: Aparelhos e
estoque de
reposicao de pecas

desorganizados

equipamentos para
conserto com
grande, média e
baixa urgéncia
definidos por
etiquetas vermelha,
amarela e verde;
Agrupamento das
pecas de
reposicao;
Definicao de local
especifico para
equipamentos que
ja foram

consertados

cadastramento de 0S servicos
clientes
- Agrupamento dos - Organizar

pode ser reutilizado
e descartado; Evitar

ambiente; Definir
prioridade de um
aparelho sobre
outro; Controle

gerencial do que

confusao na hora
da entrega; Poupar
tempo

9 :Trabalho além

do expediente

- Utilizar a gestéo
por prioridades dos
equipamentos para

conserto

- Evitar excesso de

trabalho

10: Sem adocao de
fluxogramas nos
processos; Sem

adocéao de tabelas

resumo

- Adotar
fluxogramas para
padronizar os
processos; Adotar
tabelas resumo
referentes ao

problema e acao

- Facilitar futuros
processos de

servicos
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gue deve ser
tomada

11: Sem
indicadores de
desempenho no
processo de
servigco e nas
ordens de servico e

sem indicadores

- Adocao dos
indicadores de
desempenho de
qualidade,
lucratividade,
maquinas

consertadas no

- Conhecer e
averiguar os
resultados para
melhor tomada de
decisOes frente aos

produtos e servicos

em outros més, tempo médio
processos de entrega e ticket
médio
Gestao de 12: Sem definicao - Realizar - Melhor escolha do
pessoas/ Recursos | do perfil do cargo, definicbes profissional que ira
humanos competéncias compondo atuar na empresa;

claras e tarefas

especificas

informagdes claras
e formais; Definir
funcdes para o

controle das tarefas

Melhor andamento
dos servicos;
Conhecimento de
todas as operacoes

gue realizam

13: Colaboradores

sem participacéo

- Pequena

bonificacdo em

- Valorizacéo dos

funcionarios;

nos lucros datas Diferencial de
comemorativas outras micro

empresas

14: Falta de - Realizar cursos - Atualizar

desenvolvimento
dos colaboradores

na area de gestéo

do SEBRAE ou

instituicées afim

conhecimentos
para novas
ferramentas de
gestao e averiguar

tendéncias de
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mercado

Gestao
orcamentaria/

Financeira

15: Erros de
langcamento e falta

de dados no fluxo

- Administracédo do
arquivo de forma

diaria ou semanal

- Evitar a perda das
ordens de servico e

recibos e registrar

de caixa dados fidedignos a
realidade
16: Falta de - Planejar - Acompanhar

planejamento das

receitas, custos e

comparando 0s

fluxos de caixa

gastos rotineiros,

controlar e saber

despesas corretos onde investir
Analise critica do 17: Falta de - Avaliar cada - Aprimorar
desempenho/ avaliacao subsistema com servicos e técnicas

Analise dos dados/

Avaliacéo

periodica dos

resultados

suas
caracteristicas

especificas

de gestao
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Diante do modelo estudado em seus seis subsistemas abordados
anteriormente a organizagdo em questdo no momento deve evoluir para se
enquadrar no nivel de exceléncia proposto por tal modelo. Mesmo que por vezes
tenha pontos positivos para sua gestdo como a adocédo das ordens de servico, a
realizagédo do fluxo de caixa mensal e a contratagéo de um administrador para gerir
0S servicos e o controle de material ainda existem melhorias que devem ser feitas ao

todo para chegar a um patamar de constante desenvolvimento.

Atualmente a empresa encontra - se numa fase de manutengdo onde deve
procurar investir em novos meios de gestdo para entdo chegar a um nivel de
aprimoramento e por fim de exceléncia. A proposta de melhorias realizada pelo
pesquisador demonstra 17 pontos de sugestbes de melhoria que se adotados,
mantidos e avaliados pelo empreséario ou por um administrador responsavel podem
realizar estes resultados de forma eficiente, melhorando a organizacdo em nivel

estratégico, gerencial e técnico.

A maior questédo referente a causa para 0 nao atingimento do nivel do modelo
seria a ndo definicdo de metas e planos de acdo sejam de curto, médio ou longo
prazo. Observou - se que simplesmente segue - se o fluxo do trabalho baseado no
conhecimento da rotina da empresa sem formalizar informacdes detalhadas e sem
planejamento estratégico. Deste modo a gestdo eficaz acaba por vezes sendo

esquecida e ndo é aprimorada.

Também sem um objetivo formal com estratégias exatamente definidas, nédo
h& o acompanhamento dos dados do que se deve alcancar, quantos servigcos devem
— se fazer, quanto de faturamento deve ter, planejamento das receitas, custos e
despesas, ou seja, existe a falta de numeros e indicadores para averiguar 0S
resultados e com isto também ndo existe a constante e efetiva avaliagdo de

desempenho em ambas as areas.

Desta forma ndo ha como evoluir a curto e médio prazo e os problemas que
poderiam ser resolvidos por vezes de maneira simples como, por exemplo, a

organizacdo do estoque para ndo misturar — se consertos prontos com os materiais
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de reposicdo de pecas evitando assim o desperdicio de tempo para achar os
produtos e o gargalo nos servicos acabam prejudicando a empresa cotidianamente.

No entanto apesar destas informacfes a organizacdo consegue manter - se
atuando no mercado na zona de manutencdo do negécio mesmo sem atingir o nivel
de exceléncia proposto pelo modelo, devendo seguir as sugestdes se desejar
evoluir. Contudo se surgirem novas dificuldades no caminho e houver a obrigagao
de adaptar - se sem seguir as sugestdes apontados pelo pesquisador a organizacao
correra o risco de ndo atender o nivel proposto e assim pode perder a chance de
melhorar sua gestdo e seus servicos. Os 17 pontos de sugestdes de melhorias
podem auxiliar o empresario em suas decisdes e contribuir para a evolucdo do

empreendimento de forma correta.
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