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RESUMO

Produzir servigos que satisfagam as exigéncias e expectativas dos usuarios, principalmente apos
a pandemia do Covid — 19, deve ser o principal objetivo de qualquer organizagdo que queira se
manter competitiva no mercado. As empresas produtoras de eventos, responsaveis pelo
planejamento e producdo dos mesmos, embora em crescente expansao apresentam uma base de
conhecimento a respeito de gestdo estratégica reduzida. Com a empresa estudo de caso nao foi
diferente. Sendo assim, o presente trabalho realizou a analise da situacdo atual de uma micro
empresa do setor de eventos, atraves da pesquisa das praticas realizadas pela mesma, por meio
de entrevista com os gestores e aplicacdo de ferramentas para analise do posicionamento
estratégico. Por meio do mapeamento dos processos atuais foi identificado que a empresa nao
possuia processos definidos e tad pouco visao estratégica das suas atividades. Dessa forma, foi
necessario o desenvolvimento do trabalho a partir de ferramentas que pudessem auxiliar a
melhoria dos pontos criticos identificados. Utilizando a Matriz SWOT, foram identificados:
quais 0s seus principais pontos fortes, oportunidades diante do mercado em que esta inserida,
reconhecimentos dos pontos fracos para elimina-los e as principais ameacas. Posteriormente
foram utilizadas outras ferramentas de gestdo, como a: Matriz GUT, para a priorizacdo dos
problemas diagnosticados e o desenvolvimento da Matriz BCG, que auxiliou a empresa
produtora de evento (EPE) a elencar seus principais servi¢os para combater os problemas
encontrados. O Modelo de Greiner corroborou para o diagndstico da fase de crescimento em
gue a empresa se encontrava e possibilitou 0 avango na crise de lideranga em que a mesma
estava. Com o desenvolvimento da cadeia de valor para a EPE foi possivel determinar quais as
atividades primarias que correspondem as atividades que estdo diretamente ligadas a entrega
do servico e quais as de apoio, para que seja possivel prioriza-las. Assim, fez-se a elaboragdo
de planos de acdo para que os pontos que foram levantados como oportunidades de melhorias
fossem de fato desenvolvidos, com os seus devidos responsaveis identificados. A partir da
analise das ferramentas obtivemos o diagnostico apurado da empresa e foi constatado um
contraste com as perspectivas consideradas mais importantes pelos gestores, gerando uma
reflexdo a respeito do que estava sendo praticado. Diante desse cenario, 0s gestores alinharam
a estratégia definida para esse novo momento da empresa com 0s Seus processos apresentando
um melhor desempenho nas suas ag¢des, possibilitando o desenvolvimento do Sistema de Gestao
da Qualidade. Diante do desenvolvimento e aplicacdo das metodologias mencionadas,
obtivemos uma padronizacao dos processos desenvolvidos na empresa impactando diretamente
na melhoria dos servicos que sdo comercializados e na satisfacao do cliente. Além disso, houve
um direcionamento para o time comercial sobre quais 0s servicos que geram mais rentabilidade.

Palavras-chaves: processo; mapeamento; ferramenta; Greiner; gestdo da qualidade; melhoria.



ABSTRACT

Producing services that meet the requirements and expectations of users, especially after the
Covid-19 pandemic, should be the main objective of any organization that wants to remain
competitive in the market. Companies responsible for the planning and production of events,
although in increasing expansion, have a reduced basis of knowledge regarding strategic
management. With the company which is the case in study it was no different. Therefore, the
present work carried out the analysis of the current situation of a micro company in the events
sector, through research of the practices carried out by the company itself, through interviews
with managers and through the application of tools that aim to analyze the strategic
positioning. Through the mapping of current processes, it was identified that the company did
not have defined processes and neither did it have a strategic vision of its own activities. Thus,
it was necessary to develop the work from tools that could help to improve the identified critical
points. Through the SWOT Matrix it was possible to identify its main strengths, opportunities
in the market in which it operates, and do the recognition of its weaknesses for elimination and
the main threat. Subsequently, other management tools were used, such as the GUT Matrix to
prioritize the diagnosed problems, as well as the development of the BCG Matrix that helped
the EPE to list its main services to combat the problems identified. Greiner’s Model
corroborated the diagnosis of the growth phase in which the company was, and made it possible
to advance in the leadership crisis that it was experiencing. With the development of the value
chain for the EPE, it was possible to determine which primary activities correspond to the
activities that are directly linked to the delivery of the services, so that it is possible to make
them a priority, and which are the support ones. Thus, action plans were created so that the
points that were raised as opportunities for improvement were, in fact, developed and their
respective responsible was identified. From the analysis of the tools, we obtained an accurate
diagnosis of the company and a contrast was identified with the perspectives considered the
most important by the managers, thus generating a reflection about what was being put to
practice. Given this scenario, managers aligned the strategy defined for this new moment of the
company with its processes and presented better performance in their actions, enabling the
development of the Quality Management System. In view of the development and application
of the aforementioned methodologies, we have obtained a standardization of the processes
developed in the company, which directly impacts the improvement of the services that are
provided, and provides satisfaction for customers. Furthermore, it results guidance for the
commercial team on which the services generate more profitability.

Keywords: process; mapping; tools; Greiner; quality management; improvement.
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1 INTRODUCAO

A Secretaria Especial de Produtividade, Empregos e Competitividade do Ministério da
Economia (SAPEC/ME) apresentou que 99% dos negaocios brasileiros sdo de Micro e Pequenas
empresas, representando 30% de tudo que é produzido no pais, sendo responsaveis por 55%
dos empregos gerados no Brasil (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2020).

De acordo com pesquisa realizada pelo SEBRAE e FGV (2021), para a maioria das
empresas a pandemia do COVID-19 que ocorreu em 2020 representou uma reducgéo de 1/3 do
faturamento anual. Com isso, houve 0 aumento expressivo de restri¢do de circulagdo de pessoas
devido a pandemia do COVID-19, havendo um aumento na quantidade de empresas que
afirmam que sofreram com a diminuicao no seu faturamento, acarretando demissdes e empresas
com dificuldade de manter seus negécios.

Com 4,1% de queda no Produto Interno Bruto (PIB), a IBGE divulga que essa contragdo
€ a maior nos Ultimos 30 anos e o terceiro pior resultado na histéria da economia do Brasil. O
Setor de Servico foi 0 mais prejudicado, apresentando — 4,5%, 0 mesmo representa 70% do
PIB.

No setor de eventos, calcula-se que 350 mil eventos foram cancelados em 2020 e
aproximadamente 530 mil em 2022. Os impactos sentidos pelo setor afetam mais de 6 milhdes
de pessoas que estdo envolvidas para essa magia funcionar. Embora tenham surgido alguns
tipos de ajuda, como o auxilio-emergencial ou o Programa Nacional de Retomada do Setor de
Eventos (Perse), estima-se que um terco das empresas desse seguimento foram extintas
(SILVA, 2022).

Embora os eventos e o hub setorial somem 4,5 % do PIB brasileiro e seja responséavel por
6,4 milhdes de pessoas empregadas de forma direta ou indireta. (ABRAPE), o setor ainda passa
por um processo de estruturacao devido a grande escassez em relacdo a literaturas e a falta de
estudos sobre 0 segmento. (PISCOPO, 2012).

Sendo assim, o presente trabalho visa contribuir com esse estudo e aplicagdo em uma EPE
cedida no estado de Sergipe e que até o desenvolvimento do trabalhador ndo contava com uma
equipe formal fixa, sendo todo trabalho desenvolvido apenas pelo seu socio fundador e
terceirizacdo da equipe quando um servico era fechado.

A partir do desenvolvimento do planejamento estratégico é viabilizado o ordenamento
dos processos decisorios incorporado na organizagdo, proporcionando sua preparagao para o
futuro e contribuindo para a convergéncia dos objetivos dela como um todo. Esse planejamento

retrata uma Vvisdo cuja esséncia € organizar, de forma disciplinada, as principais atividades da
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empresa e encaminhar para que se mantenha a eficiéncia tatica e operacional dos negécios,
conduzindo a planificagdo por um caminho estruturado e inovador.

A EPE iniciou o processo de mapeamento dos processos, que até aquele momento
estavam sendo apenas replicados pelo seu fundador, sem nenhuma estruturagdo ou estratégia.
Através das ferramentas de gestdo, como Business model Canvas, Matriz SWOT, Matriz BCG,
Matriz GUT, Ciclo PDCA e Plano de A¢do 5W1H a EPE, conseguiu se estruturar de forma
estratégica para a retomada pos pandemia.

Além das ferramentas de gestdo que foram mencionadas, o trabalho também buscou a
identificacdo a partir do Modelo de Crescimento de Greiner da fase de crescimento, em que a
empresa estudo de caso se encontrava, que consiste na fase 1 de criatividade. E a partir desse
diagnostico foi possivel atacar a crise acarretada por essa fase que, no caso da EPE, consistia
na Crise de Lideranca, tendo em vista que seu fundador estava mergulhado no operacional,
impossibilitando o crescimento da empresa.

Com a analise da cadeia de valor, a EPE elencou as atividades primérias que
correspondem as atividades que estdo diretamente ligadas a entrega do servico, que para o
estudo de caso sdo: vendas, marketing, compras, p6s venda e logistica. Sendo assim, essas
atividades direcionaram quais as principais acfes que deveriam ser tomadas. E, além delas, as
atividades de suporte que correspondem a: infraestrutura, financeiro e qualidade.

Tendo em vista que a qualidade é uma atividade secundaria- mas esta diretamente ligada
a percepcéo do cliente- apos a identificagdo dos processos e a estruturagdo com o auxilio das
ferramentas mencionadas foi possivel comecar os desenvolvimentos do Sistema de Gestdo da
Qualidade para ser implementado na EPE; vislumbrando como ganhos futuros a andlise de

indicadores com base em dados fidedignos.

1.1 Justificativa da Importancia do Tema

O estudo de caso foi realizado em uma produtora de evento no estado de Sergipe que esta
no mercado ha 18 anos, denominada neste trabalho como Empresa Produtora de Eventos — EPE,
por questdes de confidencialidade.

Em todo esse tempo de jornada, seus processos dependem diretamente do seu fundador.
Portanto, a Empresa EPE nédo possui nenhum tipo de suporte gerencial para o desenvolvimento
dos trabalhos e historico do que ja foi realizado. Os controles sao divididos apenas em receitas
e despesas com total auséncia de padrdes. As informacdes ficam perdidas ao longo do tempo

sem trazer relevancia para as tomadas de decisdo estratégicas para o futuro.
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Com o mundo sendo assolado pela Pandemia do COVID-19 que destruiu a economia, a
EPE se viu sem saida como as 97% empresas do setor de entretenimento, que foram obrigadas
a interromper suas atividades desde margo de 2020. Com essa paralisacao total das atividades,
seus sOcios ndo viam momento mais propicio para a estruturacdo da empresa, que estava
crescendo muito com suas atividades e encontrando inimeras dificuldades, tanto para
delegacéo de tarefas como para padronizacao de seus servicos antes da pandemia. Por mais que
a empresa seja considerada pequena dentro do Estado, ela realiza servicos para clientes de
grande porte, sendo necessaria sua formalizagcdo. Geralmente os contatos que s&o realizados
com os clientes e fornecedores sdo através de relacGes interpessoais informais, trazendo para o
cliente certo amadorismo.

Para que essa situacdo seja alterada e a empresa possa crescer de forma profissional, se
torna necessario que seus servigos sejam prestados de maneira customizada aos clientes, porém,
atendendo uma padronizacao de qualidade. Isto se d& através do treinamento e atendimento a
padrdes de qualidade para a prestacdo dos servicos aos clientes. E papel do sistema de gesto
de qualidade da empresa planejar as acdes para atender ao planejamento estratégico realista
para 0 momento em que a economia se encontra, com previsdes detalhadas de fatores internos
e externos que afetam os processos do negdcio, sejam eles positivos ou negativos.

Sendo assim, 0 estudo visa mapear 0s processos que sdo realizados no momento atual,
propor melhorias embasadas nas ferramentas de gestdo, identificar a crise de crescimento,
diagnosticada através do Modelo de Greiner, e sugerir um modelo de sistema de gestdo de
qualidade para a empresa, que possibilite que o0s servicos sejam prestados de forma padronizada
e atenda aos requisitos dos clientes.

1.2 Apresentacéo da Empresa Produtora de Eventos

A empresa do estudo de caso encontra-se no ramo de entretenimento ha 18 anos. Teve
seu inicio como um portal de cobertura fotogréfica e ao longo dos anos foi se aperfeigoando e
buscando novos desafios para serem cumpridos. Um deles foi o de entrar para a vertente de
Producéo de Eventos, realizando eventos abertos ao publico com cobranca de ingressos.

Esta ndo foi a inica mudanca da empresa ao longo do tempo. Através do reconhecimento
pelos clientes satisfeitos e bons resultados na realizagdo de eventos abertos ao publico, ndo
demoraram a aparecer convites para a prestacdo de servicos no mercado de eventos
coorporativos e particulares, conseguindo levar para seus clientes comodidade, sem perder a

criatividade, e a personalizacdo para esses tipos eventos.



14

Atualmente, a empresa tem como um dos seus principais clientes os shoppings da cidade,
realizando eventos tematicos para comemorar, como 0 Dia das Maes, Pascoa, entre outras,
levando sempre alternativas inovadoras com um trabalho que comeca desde a ideia inicial do
que sera desenvolvido para o tema sugerido, passando pelo levantamento de custo, adequagdo
do projeto ao orgcamento, acompanhamento do evento no dia planejado, até a desmontagem.

Em 23 de Marco de 2020 devido a pandemia que ja assolava o Brasil, a Prefeitura do
Estado de Sergipe decreta através do Decreto n° 6.101 a suspensdo do funcionamento dos
shoppings da cidade até dia 02 de abril de 2020 como forma de conter a disseminacao do Corona
virus. Infelizmente esse periodo ndo foi o suficiente, e os decretos de restri¢do foram atualizados
periodicamente, mantendo as contencdes. Assim, so foi possivel a retomada para liberacao de
eventos, de forma ainda restrita, a partir do dia 10 de agosto de 2021. (PGE Sergipe).

Assim, a empresa se viu fadada a faléncia e, para que isso ndo ocorresse, seus sOcios
entenderam que esse era 0 momento crucial para a reestruturacdo dela para que estivesse
preparada para a retomada quando fosse possivel.

Os ultimos anos foram marcados por uma drastica reducdo do seu faturamento. Pds
pandemia, a empresa realizou durante o ano de 2020 apenas 3 eventos, enquanto em 2021 ja foi
possivel realizar 38 e em 2022 até agosto 62.

A partir da retomada gradativa e com o desenvolvimento das a¢des pontuadas como
melhorias do presente trabalho a EPE hoje é composta por 2 socios e 3 colaboradores diretos.
Eles séo responsaveis por todo o desenvolvimento dos trabalhos capitaneados pela empresa.
Essa empresa no momento desenvolve a maioria dos trabalhos, terceirizando os servigos que
sdo vendidos. Sendo assim, sua equipe fica responsavel por fiscalizar o desenvolvimento do

trabalho que é realizado por esses fornecedores.

1.3 Objetivos do Trabalho
A seguir serdo expostos os objetivos gerais e especificos deste trabalho.

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral do presente trabalho é propor melhorias pautadas nas ferramentas de
gestdo para uma produtora de evento.

Através dessa proposta ocorrera um maior alinhamento entre a estratégia da empresa
produtora de evento e 0s seus processos. Entende-se que, com a utilizacdo dessas ferramentas
de apoio, a EPE apresentard um aumento no seu desempenho, gerando um diferencial

competitivo no mercado e mudancas estratégicas.
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Nesse &mbito, os resultados alcangados conduzirdo a empresa a uma gestao mais assertiva
e competente acarretando ganhos produtivos, padronizacdo e melhorias para o processo, além

de garantir um servico de exceléncia para seus clientes.

1.3.2 Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo geral proposto, se faz necesséria a realizacdo dos seguintes

objetivos especificos:

Mapear processos atuais da Produtora de Eventos;
Identificar oportunidades, ameagcas, pontos fortes e pontos fracos;

Identificar melhorias através das ferramentas de gestao;

vV V VYV V

Listar e priorizar as melhorias para o processo.

1.4 Metodologia

Para Ander-Egg (1978, p. 28), a pesquisa ¢ um “procedimento reflexivo sistematico,
controlado e critico, que permite descobrir novos fatos ou dados, relacGes ou leis, em qualquer
campo do conhecimento”. No caso do trabalho, essa pesquisa é classificada como uma pesquisa
aplicada, ja que sua fundamental caracteristica € o interesse na aplicacdo, utilizacdo e
consequéncias praticas do conhecimento, sendo sua principal preocupacdo a aplicacdo imediata
em uma realidade circunstancial (GIL, 2008).

As pesquisas podem ainda se classificar em trés grupos, de acordo com Stlltiz (1967), que
sdo: estudos exploratérios, descritivos ou estudos que verificam hipoteses causais, podendo
também ser denominado como estudo explicativo. O presente trabalho é um estudo de caso que
tem como objetivo uma visdo geral acerca do planejamento estratégico e da gestao da qualidade,
tendo como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar ideias. O estudo se
classifica, de acordo com objetivo, como exploratério, proporcionando uma visao explicita do
problema em questéo.

Como expressado através do conceito de Minayo (2013, p. 14), “A pesquisa qualitativa
trabalha com o universo de significados, motivos, aspiracdes, crengas, valores e atitudes, o que
corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, dos processos e dos fendbmenos que nao
podem ser reduzidos a operacionalizagdo de variaveis”. Posto isto, a abordagem da pesquisa €
qualitativa.

Por fim, quanto ao método, a pesquisa foi classificada como estudo de caso ja que foram

feitas entrevistas com os socios e clientes além de analise documental da organizacdo. Para Yin
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(2015, p. 4) “um estudo de caso permite que os investigadores foquem em um ‘caso’ e retenham
uma perspectiva holistica e do mundo real.” Ou, ainda com 0 mesmo autor (2015, p. 32) “[...]
uma investigacdo empirica que tem como finalidade investigar um fenbmeno contemporaneo
dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o
contexto ndo estdo claramente definidos”. Dessa forma, o foco é a produtora de evento

localizada no estado de Sergipe.

1.5 Estrutura deste Trabalho

Este trabalho esta estruturado em 5 capitulos. No Capitulo 2 é apresentada a base tedrica
em que sdo expostos 0s principais conceitos das ferramentas e métodos utilizados no
desenvolvimento dessa dissertacao e a revisdo bibliografica.

No terceiro capitulo estdo apresentados o Planejamento Estratégico proposto para a EPE,
levando em consideragdo 0 seu escopo de negocio, e fazendo um levantamento com as
principais ferramentas de gestdo, como o Modelo de Canvas, Matriz SWOT, Cadeia de Valor,
Matriz GUT, Matriz BCG, Plano de A¢do e Modelo de Greiner. A partir desses levantamentos
foram determinadas as estratégias de acdo que tivessem impactos significativos na alteracdo da
situacdo que a empresa se encontrava pos crise da Pandemia do COVID-19.

No capitulo 4 é apresentado o Sistema de Gestdo da Qualidade proposto, baseado no que
foi levantado no capitulo anterior e com o desenvolvimento de um modelo antevisto no Modelo
de Paladini e os 6 elementos.

E no quinto capitulo estdo apresentadas as principais conclusfes desse trabalho, bem

como suas limitacdes e as sugestdes para trabalhos futuros.
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2 BASE TEORICA E REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo estdo apresentados o0s principais conceitos que embasaram o0
desenvolvimento deste trabalho. Sendo assim, sdo apresentados no primeiro momento o setor
de servico, o qual se encontra a empresa do estudo de caso. Limitando um pouco mais, é
apresentado o entendimento da industria do entretenimento, tendo em vista que se trata de uma
Empresa Produtora de Evento. Sdo apresentadas entdo as dificuldades sofridas durante a
pandemia do COVID-19 e as principais mudancas que 0 setor precisou para se adequar
rapidamente.

Em seguida, sdo expostos os conceitos de Planejamento Estratégico e sua importancia,
principalmente para empresas de pequeno porte como a estudada, a parte de Gestdo por
Processos, para que possa ficar claro a integracdo dos setores e a sua interdependéncia, ja que
se trata de um sistema que possui um conjunto de elementos que precisam trabalhar de forma
conjunta em prol de um propdsito comum; analisando e buscando sempre a melhoria continua
dos processos, para a construcdo de um melhor fluxo e assim a padronizacdo. Para que essas
aprimoracfes sejam de fato continuas, foram desenvolvidos indicadores para que essa
comparacao possa ser feita e os colaboradores entenderem quais sdo 0s ganhos que a empresa
esta tendo.

Apds, sdo apresentadas algumas ferramentas de gestdo que irdo auxiliar todo o estudo
para que essas mudancas possam ocorrer de forma efetiva. Sendo assim, tem-se: Business
Model Canvas, que esta sendo utilizado pelos empreendedores para construir novos projetos; a
Matriz SWOT, que apresenta uma visdo tanto interna da empresa através de suas forgas e
fraquezas como do ambiente externo com as oportunidades e ameacas, possibilitando uma
reacdo rapida do que a empresa precisa fazer para sair da situagdo em que se encontra, mitigando
os efeitos negativos; Matriz BCG, para que dentro do portfdlio que a empresa ja possui ela saiba
quais os produtos que seu time comercial deve gastar mais a energia, ja que traz um retorno
financeiro maior para a empresa; a Matriz GUT ira mostrar e auxiliar sobre quais os problemas
que precisam ser resolvidos com maior celeridade, e quais os efeitos podem causar, caso isso
ndo aconteca; por fim, o ciclo PDCA, responsavel pela melhoria continua dos fluxos, levando
em consideracao que todo processo pode ser melhorado.

Em seguida, € discutida a Cadeia de Valor, que expde as atividades de apoio e as
atividades primarias- atividades essas que irdo demonstrar qual valor aquela atividade esta

trazendo para o processo, e entender se de fato deve-se gastar tanta energia com ela ou se o0 que
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ela agrega é muito pouco para o esforco que estd sendo feito, gerando uma maturidade para a
empresa e 0s colaboradores sobre 0 que deve ser priorizado.

Com o modelo de Greiner é possivel identificar em qual fase de desenvolvimento a
organizacao se encontra, e por qual crise ira passar. Dessa forma, conseguem-se tracar algumas
estratégias para que esses efeitos sejam minimizados e a passagem para outra fase seja menos
dolorosa.

Por dltimo, é apontado o Sistema de Gestdo de Qualidade que ird identificar os 6
elementos, a partir do modelo teérico de Paladini, que sdo: entradas, saidas, interacdo
organizada das partes, principios basicos, busca de objetivos comuns e realimentacao.

2.1 Setor de Servicos

A importéncia das atividades de servigos enquanto categoria de atividade econdémica séo
apontadas desde a Grécia classica, ainda que com um papel econdmico marginal numa
sociedade escravocrata e agricola. Paises como Portugal e Holanda fizeram riquezas e tiveram
como atividade mais importante economicamente o servigo de transporte de especiarias e
tecidos, no periodo da baixa Idade Média. A importancia econdmica de servicos é retomada no
século XX e encontra-se crescente até a atualidade. (CORREA, 2014).

O setor de servico € responsavel pela maior parcela do PIB no &mbito Brasileiro, o setor
representa cerca de 70% do PIB nacional, segundo dados da Pesquisa Mensal de Servigcos
divulgada pelo IBGE, (2022).

No ano de 2020 o setor passou por grandes dificuldades por conta da Pandemia do
COVID-19, sendo um dos setores mais impactados devido as medidas restritivas impostas pelo
governo - como o isolamento social, suspensdo das atividades comerciais presenciais e
proibicao de eventos- gerando grande dificuldade para o retorno.

Apb6s o avanco da vacinagdo o0 setor conseguiu retomar o seu crescimento sendo
constatado pela SPE/ME como um dos principais responsaveis pela criacdo de mais de 430 mil
empregos formais, proporcionando uma congruente reducao na taxa de desemprego. (SPE/ME
2022).

Um desafio a mais para quem trabalha com esse setor consiste em caracteristicas
intrinsecas quanto a intangibilidade -ja que o cliente ndo consegue ver, sentir ou provar o
servigo antes que seja adquirido-, inseparabilidade - 0 mesmo ndo pode ser separado do seu
prestador-, variabilidade- dependem de quem esta prestando-, localidade - de que modo- e

perecibilidade -ndo € possivel armazenar ou utilizar posteriormente. (MELO, 2009).
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De acordo com Hernan apud Melo, (2009) podemos classificar os servi¢os da seguinte
forma:

e Servicos profissionais — consistem em servigos que sdo fundamentados em pessoas ao
invés de equipamentos.

e Servigos em massa — predominio da utilizacdo de equipamentos para a entrega de um
produto.

e Lojas de servicos — apresenta um alto contato com o cliente, apresentando servicos
personalizados, com um volume de clientes, mas com liberdade para a deciséo do mesmo.

Sendo assim, fica claro que, mesmo que o setor ja tenha passado por periodo de
marginalizacdo, hoje ele representa a principal parcela do PIB, ainda que p6s pandemia,

acarretando inimeros postos de trabalhos formais e informais para a sociedade.

2.2 A industria do Entretenimento

A industria do entretenimento foi notada desde o pos-guerra em paises desenvolvidos,
sendo percebida como um segmento significativo para a economia. No Brasil, esse momento
de transformacéo se deu com as inauguracfes dos museus, teatros e cinemas no final dos anos
40. Mas, apenas na década de 70 a Economia Cultural passa a mobilizar estudos e pesquisas
para esse setor. (TEMKE, 2010).

De acordo com Temke (2010, p. 9) A industria de entretenimento “é baseada em criagao
e inovac0es e ndo se amolda aos paradigmas da economia industrial classica. Nesses setores a
capacidade criativa tem mais peso que o porte do capital.”

Ja Vogel apud Schneider (2009, p. 9) define como “um conjunto de empresas e/ou
organizagOes de tamanho significativo que tem estruturas tecnolégicas similares de producéo e
que produzem ou provém bens ou servicos substitutos.”

O ser humano tem uma necessidade por lazer, sendo assim, a indUstria do entretenimento
é um nicho cada vez mais disputado. Posto isso, progressivamente se tem um aumento das
atividades econémicas que envolvem o setor. (SCHNEIDER, 2009).

Podemos identificar facilmente a influéncia da inddstria do entretenimento na sociedade
e na economia. Schneider (2009, p.11) discorre que “se fez uso de personagens e imagens a fim
de incentivar a sociedade e fazer com que ela se identificasse com 0 movimento vivido, tendo
sempre como objetivo principal a manuteng@o e/ou a geragdo da prosperidade econdomica”.

Essa industria apresenta alguns exemplos desses personagens, como o Mickey Mouse,
que foi criado em 1928, periodo em que os Estados Unidos se encontravam no auge da Grande

Depressdo e, mesmo assim, 0 personagem foi um sucesso por transmitir para a sociedade
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otimismo, esperanga e prosperidade. Outro exemplo € visto com a “politica da boa vizinhanga”
com os personagens: Ze Carioca, Gauchinho VVoador e Panchito, que foram criados para exercer
influéncia politica, econdmica e cultural respectivamente nos paises: Brasil, Argentina e
México. Esses paises citados possuiam governantes que manifestavam de algum modo uma
simpatia pelo regime autoritario do Eixo. Schneider (2009, p.13) expde que “a industria do
entretenimento tivesse um papel fundamental na economia do pais, ndo mais sendo uma
coadjuvante, mas sim tendo uma identidade independente e uma participacao ativa.”

Essas influéncias sdo vividas até os dias atuais. O setor de entretenimento persuade a
sociedade e a economia em varios segmentos, como a industria dos games, moda, editoriais,
entre indmeros outros.

Contudo, o setor se viu assolado pela Pandemia do COVID-19 e todas as medidas que
foram tomadas para conter o avanco da contaminacdo do coronavirus, uma delas foi o
isolamento social, parando totalmente qualquer tipo de evento, show, espetaculo cultural. Sendo
0 setor obrigado a fechar suas portas. (\WORCMAN, SCALA, 2020).

Diante do cenario que a sociedade viveu, em que todos os setores foram profundamente
perturbados, sem duvidas o setor do entretenimento foi o que mais sofreu e precisou se
movimentar de maneira rapida para alterar os planos. A primeira delas foi a celeridade para
iniciativas voltadas para o digital. Seja através de Lives, plataformas de streaming, quanto para
filmes, séries, musicas, transmissdes de eventos esportivos, lives e-commerce. Uma busca para
que o setor ndo ficasse 100% parado. (DEMARTINI, 2021).

Com os artistas internacionais iniciando esses processos de lives, ndo demorou para 0s
artistas brasileiros iniciarem o mesmo processo. As “super — lives”, como foram denominadas,
tiveram o seu inicio com o artista Gustavo Lima, que contou com a vinculacdo de marcas
patrocinadoras obtendo uma audiéncia no Youtube de 700 mil pessoas simultaneas.
Posteriormente Marilia Mendonga com 3,3 milhdes, 0 que gerou um cenario atraente para as
acoes de marketing. (ARAUJO, CIPINIUK, 2020).

As lives tinham o intuito de movimentar o setor que estava totalmente paralisado e, assim,
afetando todos aqueles trabalhadores que ndo tinham como desenvolver seu trabalho, ja que os
shows ndo poderiam acontecer. Elas também serviram para arrecadar fundos e fossem feitas
doacdes, seja de alimentos, equipamentos de seguranca ou produtos de higiene para as familias
afetadas pelo Corona. (ARAUJO, CIPINIUK, 2020).

Essa mesma préatica foi replicada pelo comércio de uma forma geral com as lives e-
commerce, possibilitando aos consumidores adquirirem 0s produtos que desejavam sem

precisar sair de casa.
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Os primeiros indices da retomada do setor ocorreram no ultimo trimestre de 2021, de
acordo com a ABRAPE, mas o0 setor teve novas restricdes nos primeiros meses de 2022, as
quais impactaram negativamente o setor mais uma vez.

Doreni, presidente da ABRAPE, reforga que “as atividades de cultura e entretenimento
ndo provocardo o aumento dos casos, desde que o processo de retomada seja iniciado no ultimo
trimestre de 2021.” A ABRAPE, entdo, desenvolve campanha para demonstrar para sociedade
que as atividades desenvolvidas pelo setor sdo seguras e ndo acarretaram impactos nos indices
epidemiolodgicos. (ABRAPE, 2021).

Com a retomada das atividades e para demonstrar o hub setorial, composto por 52 areas
da cadeia produtiva, foi realizada uma pesquisa intitulada por PESO, que apresenta que 56%
das empresas ja conseguiram retomar suas atividades depois do longo periodo de paralisacao,
36% retomaram de forma parcial e 8% ainda estdo sofrendo com as consequéncias da pandemia.
De acordo com o Radar econémico, foram registrados um aumento de 8,8% nas areas da cadeia
produtiva. (ABRAPE, 2022).

Tendo em vista tudo que foi apresentado, entendemos que a industria do entretenimento
exerce uma alta influéncia sobre a sociedade e os outros setores, além de gerar inUmeros

trabalhos diretos e indiretos.

2.3 Planejamento Estratégico

A preparacdo de um planejamento estrategico de qualidade se torna cada vez mais
indispensavel para o sucesso das instituicdes. E imperativo definir uma miss&o que externe a
razdo de existir da organizacdo, além de direcionar aonde a empresa deve ir, seus valores
institucionais e uma visdo do futuro que preveja situacdes em que se deseje chegar. Esses séo
pontos cruciais para conduzir a atuacdo das organizaces e alinhar os esfor¢os necessarios para
a entrega de produtos e servicos. Esses pontos devem ser elaborados pelo setor executivo da
empresa, ja que 0os mesmos estardo direcionando o foco principal, a situacdo atual, espaco de
atuacdo, mercado e publico-alvo da instituicao.

Com a intencdo da mudanca organizacional ocorrer, utilizando a analise do ambiente
externo e a situacdo interna da organizacdo o planejamento estratégico ira definir a missao,
determinar objetivos e metas a serem cumpridas, utilizando estratégias e meios para que seja
atingido com um tempo determinado. (BORGES, ARAUJO, 2001).

O planejamento estratégico contribui com informacdes para a analise de pontos fortes e

fracos, oportunidades e ameacas que estdo diretamente ligados ao funcionamento
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organizacional, acarretando na qualidade do que é entregue e na realizagdo dos objetivos
determinados.

De acordo com Marques (2005), o planejamento estratégico constitui uma ferramenta que
auxilia as empresas a se conhecerem através de suas aspiragdes, recursos, limitagdes e, também,
a entender o mercado onde ela esta inserida, os seus clientes, concorrentes, fornecedores e
parceiros. Através desse conhecimento é possivel a empresa definir quais 0s seus objetivos e
metas para entdo tracar estratégias e caminhos os quais devem percorrer.

Na visdo de Wright (2000), “estratégia sdo planos da alta administragdo para alcangar
resultados consistentes com a missdo € os objetivos da organizagdo”. Na concepcao de Peter
Drucker (1999): “...o futuro ndo ¢ de quem o prevé e sim de quem o faz”. Diante desse
conhecimento, é possivel visualizar a extrema necessidade da realizacdo do Planejamento
Estratégico. Partindo do principio que a concorréncia ja realiza alguma atividade de
reconhecimento do seu processo, 0 ndo desenvolvimento dessa etapa gerencial, implicard em
resultados negativos.

Para Oliveira (2018), o planejamento estratégico se constitui em um processo
administrativo com sustentacdo metodologica, estabelecendo a melhor direcdo que a empresa
deve seguir, visando aperfeicoar o grau de interacdo dos fatores externos que ndo sao
controlados por ela de forma inovadora e diferenciada, tendo em vista que o planejamento
estratégico € um sistema, logo, 0 mesmo é um conjunto de partes integrantes e interdependentes
que devem consolidar os fatores controlaveis que acontecem na empresa, e 0s ndo controlaveis
que acontecem no ambiente, buscando determinar resultados que aperfeicoem 0 processo
decisorio da empresa.

Segundo Peixe (2015, p. 45) “o planejamento estratégico é um processo sistematico,
organizado e sem fim, podendo ser capaz de prever o futuro e viabilizar a tomada de decisfes
de maneira proativa, com foco na reducdo de riscos referentes aos negdcios da organizacao.”

Dessa maneira, o planejamento estratégico é entendido como uma metodologia utilizada
pela alta diregcdo da instituicdo com o intuito de projetar o futuro, levando em consideracao
acdes internas e externas, analisando para que as decisdes sejam sempre tomadas de maneira
planejada. Com isso, o0 planejamento é guiado pelo futuro, mas sendo necessario lidar com
acontecimentos do presente, garantindo uma estabilidade a longo prazo. Sendo assim, é de
extrema importancia na sua elaboracdo a identificacdo de alguns pardmetros que a empresa
deseja alcancar. Para isso sdo feitas algumas perguntas como: “quem somos; onde queremos

chegar; como sera atingido o objetivo,” entre outras. (MELO, 2021).
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Se o planejamento estratégico ja se faz tdo importante em grandes empresas, para
empresas de pequeno porte podemos considera-lo vital. Levando em consideracdo a limitacdo
dos recursos financeiros, esses tipos de organiza¢cdes ndo conseguiram competir em varias
frentes, sendo necessérias acdes planejadas. Se ndo, em grande parte o que teremos sao apenas
reacOes as mudancas que acontecem no ambiente.

Mesmo as mudancas sendo imprevisiveis, as empresas devem trabalhar estrategicamente
para conseguir se antevir a pequenos sinais, novas tendéncias e mudancas do ambiente para que
possa agir de forma rapida e aproveitar a oportunidade, ndo encarando aquele fato como uma
ameagca.

Esses tipos de empresas devem levar em consideracdo algumas particularidades na
construcdo do seu planejamento estratégico. Como € pontuado por Marques, (2005) séo elas
as particularidades comportamentais que estdo relacionadas aos aspectos pessoais do pequeno
empresario, como: desconhecimento de ferramentas administrativas, do planejamento
estratégico falta de habilidade na gestdo do tempo - tudo isso acarretando acdes imediatas para
a resolucéo de problemas-, falta de dedicacdo/de tempo para o planejamento de a¢des para a
empresa ou resisténcia em mudar as estratégias.

Particularidades estruturais sdo as mais apresentadas na literatura e referem-se aos
aspectos internos resultantes da empresa de pequeno porte. Podemos apresentar a informalidade
das relagGes, estrutura organizacional reduzida, falta de recursos e pessoas qualificadas, ndo
utilizacdo de técnicas gerenciais, entre outras.

Particularidades contextuais, que estdo ligadas ao efeito que o ambiente externo exerce
sobre a empresa - e que nem sempre pode ser controlado-, como: a falta de informagéo sobre o
mercado, dificuldade de treinamentos gerenciais ou recursos para novos projetos.

Diante do que foi apresentado, conseguimos fazer um levantamento em que as pequenas
empresas apresentam, na sua maioria, a falta do planejamento estratégico ou ainda ele sendo
feito de maneira informal, pois nada é registrado, acarretando pouco ou nenhum
compartilhamento dos objetivos com 0s outros membros da equipe, dificultando a comunicagao
referente ao plano. Sem esses registros a empresa fica carente de informacdes a respeito do seu
desempenho.

Sendo assim, entendemos a importancia do planejamento estratégico e suas dificuldades
para as pequenas empresas. Mas, o0 que fica evidente é que os beneficios que sdo alcangados
superam qualquer dificuldade. E a partir do momento que a empresa conseguir identificar esses

pontos de melhoria a mesma sé tem a ganhar.
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2.4 Gestdo por Processos

Apesar de muitas organiza¢Ges cobicarem uma gestdo por processos, poucas possuem
conhecimento explicito das etapas e a¢des que devem ser seguidas. Mas, as organizacdes que
conseguem se organizar por processos, usufruem de uma maior efetividade na aquisicdo de
produtos e servicos de forma mais adequada as transformacdes, tendo uma melhor integracdo
de esforcos e capacidade de aprendizado. Vislumbrando uma maior agilidade e qualidade,
alinhando os objetivos organizacionais e do mercado (ALBUQUERQUE, 2015).

Com a Gestdo por Processo conseguimos alcancar objetivos como: integracdo entre
setores, analise e melhoria do fluxo de informacGes da organizacéo, amplo conhecimento sobre
0s processos, analise de indicadores, com o entendimento, analise e melhoria dos processos
dentro das organizagfes (SANTOS, 2002).

Paim apud Minas Gerais (2012, p.13) apresenta o conceito de Gestdo de Processo
sintetizado da seguinte forma: “um conjunto articulado de tarefas permanentes para projetar e
promover o funcionamento e aprendizado sobre processos.” de modo que podemos desmembrar
em atividades organizacionais, como: descrever 0S processos atuais para gque possam ser
definidas melhorias e se as mesmas podem ser implantadas, coordenac&o diéria para garantir a
efetiva implantacdo dos processos e a destinacdo de recursos para sua execugdo, bem como
mudancas e adaptacGes de curto prazo, proporcionar evolugdo para 0s processos através do
constante aprendizado, registrando o conhecimento adquirido para sustentar as melhorias dos
processos.

Gongalves (2000%) afirma que processo é o desenvolvimento de atividade, ou conjunto de
atividades, que gerem uma entrada, agregam um determinado valor, e fornecem a saida da
atividade desenvolvida. Acrescenta, ainda, que as empresas sao grandes cole¢des de processos,
ndo havendo um produto ou servi¢o que seja oferecido por uma determinada empresa que néo
passe por um processo organizacional.

Harrington (1991) destaca o entendimento em que qualquer processo pode ser melhorado,
independentemente de como tenham sido concebidos, gerando satisfacdo aos clientes e como
consequéncia para a empresa, 0 aumento de seu faturamento. Diante desse resultado
impactante, fizeram com que outras empresas entendessem a necessidade pela adogdo desse
método, Gestao de Processos, utilizado com finalidade de otimizar o desempenho. Em seguida,
Harrington (1993) reafirma o conceito citado acima quando descreve que a atividade, ou
conjunto destas atividades que recebe insumo (entrada), agrega-lhe valor depois produz uma
saida a um determinado cliente. Isso acarreta em processos que utilizam recursos da

organizacao (entradas e saidas) para oferecer resultados objetivos aos seus clientes.
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MinasGerais (2012, p.14) enfatiza que “introduzir a Gestdo de Processos nao ¢ inserir
mais uma preocupacao ou adicionar uma nova tarefa na rotina organizacional.” tendo em vista
que as atividades ja séo realizadas pela organiza¢do, mesmo que nao geridas. Sendo assim, a
gestdo e melhoria do processo ir& analisar as atividades que sdo realizadas nas suas unidades
organizacionais e estrutura-las de forma a aperfeicoar os recursos utilizados, evitando
retrabalho e agregando mais valor as entregas.

MinasGerais (2012) apresenta beneficios que as organizacGes que se orientam por
processos geram devido as suas caracteristicas:

e Fluxo horizontal: flexibilidade e presteza as exigéncias do cliente.

e Valor, Direcdo: solicitude dos funcionarios para a confec¢do e entrega de valor para o
cliente.

e Visdo Sistémica: visdo ampla dos colaboradores em relacdo as metas da organizacao.

o Multidisciplinaridade, Integracdo: incentivar o foco no trabalho em equipe e
colaboracéo.

e Valor aos Interessados: perspectiva de participacdo, tomada de decisdo e compromisso
pelos resultados.

Para a gestdo por processos alcancar seu objetivo, é indispensavel que se acompanhe,
mensure e registre os resultados que foram coletados no processo, com o cumprimento das
acOes orientadas para a melhoria continua dos processos. A partir desses dados que foram
coletados, é possivel avaliar quais beneficios tais melhorias acarretaram para a melhoria do
processo e, com o suporte desses dados, padronizarem as atividades.

A primeira etapa para que sejam determinados quais os itens que vao ser modelados é
identificar os processos que agregam valor para o cliente, ou que afetam diretamente, ou ainda,
em quais processos estdo as oportunidades de melhorias mais rapidas (ALBUQUERQUE,
2015).

Posteriormente sdo fixados alguns indicadores do processo para que seja possivel
mensurar 0s resultados das transformacdes que foram inseridas no processo. Posto isso, séo
verificados através dos célculos dos indicadores se os resultados que foram estabelecidos na
fase do planejamento do projeto estdo sendo alcancados ou ndo. E indispensavel que o0s
indicadores sejam validados com os responsaveis do projeto de melhoria do processo. E
fundamental que os indicadores sejam dispostos para servir de base na tomada de decisdes
gerenciais coordenadas para solugfes dos problemas identificados, servindo de embasamento

para possiveis revisdes de metas que foram determinadas (MINASGERAIS, 2012).
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Lacerda apud Albuquerque (2015, p.53) explana que “o indicador de desempenho tem a
atribuicdo de conduzir o analista na visualiza¢do do fluxo de valor da organizagédo e se uma
determinada atividade sera melhorada.”

Dessa maneira, entendemos que a gestdo por processo assegura a empresa maior
capacidade de gestdo, uma vez que ela passa a contar com indicadores de desempenho,
indicacdes nitidas de competéncias e responsabilidades, padronizacdo do conhecimento e
método de trabalho, como também fomenta a gestdo do conhecimento e incrementa o fluxo de
informac0es. Todas essas perspectivas permitem a atuacdo da empresa um aperfeigoamento no
desenvolvimento do seu trabalho, resultando em produtos e servicos com maior qualidade aos
seus clientes (ALBUQUERQUE, 2015).

2.5 Ferramentas de Gestao

As ferramentas de gestdo constituem em um conjunto de métodos e padrdes de trabalhos
gue assessoram na tomada de decisdo, possibilitando os gestores a uma efetiva acéo gerencial,
as mesmas sao utilizadas para implementar e colher resultados em busca da melhoria continua.
Embora seja necessario atencéo e cautela por parte dos gestores em quais ferramentas devem
ser utilizadas, tendo em vista, o arsenal disponivel. (FILARDI, ANGELON e COZZATTI,
2012).

A seguir iremos apresentar algumas dessas ferramentas que irdo contribuir para o trabalho

que esta sendo desenvolvido.

2.5.1 Business Model Canvas

Desenvolvida pelo pesquisador Alexander Osterwalde, 0 modelo Business Model Canvas
destaca o funcionamento da organizagdo, dos produtos que sdo comercializados, a forma como
é realizado a venda, quais os clientes e qual a renda gerada. A ferramenta é utilizada para
descrever, visualizar, avaliar e alterar um modelo de negdcio. (Trautmann, 2019).

Isso tem o objetivo de permitir que qualquer pessoa pudesse criar ou modificar um
modelo de negécio, ja que a ferramenta utiliza uma linguagem clara, proporcionando uma
interligacdo entre as pessoas envolvidas no processo de construgéo e entre 0s 9 blocos que
compdem o modelo (MACEDO, 2013).

Niederauer (2021) apresenta as seguintes caracteristicas a respeito do Canvas:

¢ Ao olhar para o Quadro, é possivel compreender rapidamente sobre que tipo de negécio

se trata;
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e E possivel ter compreensdo do todo baseado em uma analise dos blocos e da interagio
entre eles;
¢ O formato estimula a co - criacdo e o envolvimento de varias pessoas, ligadas ou ndo ao
negdcio, a fim de apoiar, ajudar, colaborar na construcao e analisar o modelo;
¢ Ele também é uma ferramenta para evidenciar e planejar a validacdo das hipoteses que
sustentam a viabilidade do negdcio.
Silva (2012), apresenta 3 vantagens na utilizacédo do Canvas:
e Rapidez — ja que o preenchimento dos 9 blocos é realizado através de um
brainstorming.
e Sucinto — pois utiliza palavras chaves.
e Portétil — pode ser partilhado e disponibilizado para que aumente o nimero de
melhorias.
O Canvas é composto por 9 blocos que compdem uma logica de desenvolvimento para
um modelo de negdcio como demonstrado na Figura 1.
Os blocos localizados do lado esquerdo do Canvas sdo questdes racionais que compdem
0 negd6cio, a operacionalizacdo da empresa. J& os do lado direito, correspondem aos aspectos

emocionais.
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Figura 1- Representacéo dos Blocos no Business Model Canvas

CANVAS

PRINCIP @ ATIVIDADES &5 PROPOSTAS ﬁ RELACIOMAMENTO v SEGMENTOS g‘h
PARCERIA CHAVES == DE VALOR COM CLIENTES DE CLIENTES e
Me ajuda. Coma val Oue dor vocd tira? Como seu diente val Pro quem vocé
que te ajuds entregor volor? O gue vood entregar? 58 manter apalxonodo? sl vienidher ?

PRINCIPAIS J¢ AMNAIS DE
(N €8

Ciuals ferramentas, Come vio descobrir

pessoos, valbres 05 seus produtos/servigos?
au preciso?

ESTRUTURA DE CusTOS |1 FONTES DE RECEITAS 3

De guanto dinheira Corma vood val

e preclsoe? ganhar dinhelre?

Fonte: Adaptado Trautmann (2019).

Niederauer (2021) descreve o0s 9 Blocos do Business Model Canvas da seguinte maneira:

1. Segmento de Clientes: é o bloco que define quais 0s grupos de pessoas a empresa
guerem conquistar e atender.

2. Proposta de Valor: Pontuar quais razdes o cliente ira optar pelo produto ou servigo.

3. Canais: Especificar aonde o negdcio ira se comunicar, distribuir e vender o produto e
servigo aos clientes.

4. Relacionamento com os clientes: descrever as formas e 0s meios que a empresa vai
estabelecer para criar e manter a relagdo com os clientes.

5. Fontes de Receitas: é o Gltimo bloco dos aspectos emocionais e representa o dinheiro
que a empresa vai adquirir por meio de venda do seu produto ou servico e as formas de captacao
desse valor.

6. Recursos Principais: sdo 0s recursos mais importantes que fazem o modelo de negécio
funcionar.

7. Atividades chaves: as acdes mais importantes que 0 negocio deve praticar para o

modelo de negdcio funcionar.
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8. Parcerias Principais: constitui a rede de fornecedores e parceiros que séo aliados para
otimizacdo e reducdo de risco para o negocio.
9. Estrutura de custos: diz respeito a todos os custos envolvidos na operacdo do modelo

de negécio.
2.5.2 Matriz SWOT

Sendo uma das ferramentas mais utilizadas no processo de gestdo estratégica, a Matriz
SWOT ¢ uma poderosa ferramenta que auxilia os gestores no desenvolvimento de estratégias e
acOes fundamentadas. Sua aplicacdo € possivel desde o individual, grupos e organizagdes até
planos e projetos. Essa ferramenta é utilizada como uma forma de alinhar os objetivos da
organizacdo através dos aspectos internos e externos com o discernimento para a tomada de
decisio (CASEMIRO, SIMOES, MORAES, 2022).

O delineamento da construcdo do planejamento estratégico é auxiliado pela ferramenta
matriz de SWOT, que assessora a compreensdo dos cenarios de mercado. Esse tipo de técnica
é utilizado quando se pretende verificar os riscos existentes (UEDA, 2019).

Tarapanoff apud Chiavenato (2020, p.129) indica que a matriz de SWOT possui mais de
trés mil anos quando a mesma ¢ citada por Sun Tzu em um conselho que diz: “Concentre-se
nos pontos fortes, reconheca as fraquezas, agarre as oportunidades e proteja-se contra as
ameagas.”

Para Andrade (2016), a matriz de SWOT analisa através dos fatores internos quais 0s
principais pontos fortes de diferenciacdo e de vantagens competitivas que a empresa possa
explorar, e os pontos fracos, que sao fatores negativos que inibem a capacidade da empresa de
atingir suas finalidades, algo que a empresa ndo tem ou que ndo entrega bem a seus clientes.

Souza, Souza, Pereira (2013, p. 1637) complementam que “quando os pontos fortes de
uma organizacdo estdo alinhados com os fatores criticos de sucesso para satisfazer as
oportunidades de mercado, a empresa sera por certo, competitiva no longo prazo”.

A andlise dos fatores externos consiste na identificacdo de ameacas e oportunidades que
auxiliam no desenvolvimento estratégico, em que as ameagas de acordo com Pagnoncelli e
Vasconcellos Filho apud Andrade (2016, p. 57) “sdo situacOes externas, atuais ou futuras que,
se ndo eliminadas, minimizadas ou evitadas pela empresa, podem afetd-la negativamente”.

Souza, Souza, Pereira (2013) pontuam que essas situagdes externas podem prejudicar o
andamento dos objetivos estratégicos, tendo em vista que os fatores externos impactam
diretamente a empresa € 0s mesmos ndo podem ser controlados, prejudicando assim o

desenvolvimento dela e a perda de posicionamento no mercado.
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Quanto as oportunidades, “sdo situagdes externas, atuais ou futuras que, se
adequadamente aproveitadas pela empresa, podem influencié-la positivamente” (ANDRADE,
2016, p. 57) criando condicdes favoraveis caso a mesma tenha beneficios em utiliza-las.

O objetivo da andlise da matriz de SWOT & possibilitar um posicionamento da empresa
a frente do ambiente em que ela esta inserida. Desta forma, podem-se evitar possiveis ameacas
e aproveitar potenciais oportunidades. Através desse posicionamento é possivel enfatizar os
pontos fortes e controlar os impactos que os pontos fracos podem trazer. (SANTQOS, 2014).

O diagnostico do ambiente interno € feito através da analise das variaveis de forcas e
fraquezas da empresa. E a partir da avaliagio permanente e correcdo dessas variaveis que a
organizagao consegue obter vantagem competitiva no mercado, buscando estratégias para
minimizar ou ainda eliminar essas fraquezas.

Ja as oportunidades e ameacas estdo ligadas ao ambiente externo, sendo assim, sdo
reflexos dos habitos dos clientes, novos concorrentes, situacao politica, entre outros fatores.

Atraves do cruzamento das variaveis internas e externas do ambiente é possivel criar
estratégias das combinacdes obtidas. Com esse cruzamento de eixos internos e externos —
Figura 2 - sdo obtidos quatro quadrantes que apresentam as caracteristicas de avaliacdo do

ambiente.

Figura 2 - Anélise Matriz SWOT

Interno

Ambiente Ambiente
Externo

Fonte: Adaptado Andrade (2016).
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(1) Oportunidades x pontos fortes — maximizacdo de resultados, utilizagédo dos pontos
fortes para aproveitar as oportunidades.

(2) Pontos fracos x oportunidades — minimizar os pontos fracos sem deixar de aproveitar
as oportunidades.

(3) Ameacas x pontos fortes — utilizagcdo dos pontos fortes para amenizar os efeitos das
ameacas.

(4) Fraguezas x ameagcas — estabelecer uma estratégia para minimizar os pontos francos
e enfrentar as ameagas.

Vale ressaltar que Santos (2014) afirma que os termos da matriz de SWOT néo devem
ser absolutos, tendo em vista que 0 mesmo pode variar de acordo com o contexto, sendo
possivel um ponto forte se tornar um ponto desfavoravel. Ou ainda, uma ameaca se tornar uma

oportunidade- isso vai depender do ambiente que a situagdo esta inserida.
2.5.3 Matriz BCG

Matriz Crescimento-participacdo comumente conhecida como Matriz BCG foi criada em
meados dos anos 60. Ela se tornou, e continua sendo, um dos modelos mais utilizados para
criagdo de priorizacdo de investimentos e gerenciamento de caixa em empresas que tem uma
carteira de produtos ou portfélio de produtos (AMBROSIO, 2005).

Kotler (1998, p. 105) discorre que a matriz BCG é uma das ferramentas utilizadas para
“decidir sobre o crescimento, manutenc¢do, desaceleracdo ou abandono de um negocio”.

A utilizacdo da matriz traz como objetivo a analise dos produtos que séo disponibilizados
pelas empresas e determinar a viabilidade da sua disponibilizacdo. Dessa forma, a matriz auxilia
na gestdo dos produtos e servicos a serem comercializados. (ESPERIDIAO, 2019)

Oliveira, Oliveira, Oliveira (2019, p. 382) apresenta a visédo que a matriz BCG promove
em trés areas chaves: “Analise da situacdo estratégica das empresas; Determinacdo das
necessidades financeiras de cada unidade de negdcio, com vista a toda empresa, equilibrando o
caixa; E a abordagem em cada quadrante do BCG atender a certas estratégias de padrao”.

A matriz BCG é composta por uma matriz que possui quatro quadrantes, que representam
uma fatia do mercado, representando em cada um dos quadrantes um tipo distinto de negdcio.
A figura 3 demonstra a matriz (ESPERIDIAO, 2019).
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Figura 3 - Matriz BCG

TAXA CRESCIMENTO DE MERCADO

PARTICIPAGAO DE MERCADO

Fonte: Adaptado de Ambrosio (2005).

e Estrela - corresponde aos produtos ou negocios que se tornaram bem sucedidos
deixando de ser pontos de interrogagdo. Possuem uma alta participacdo no mercado, sendo
rentavel para a empresa, mas sem necessariamente apresentar um fluxo de caixa positivo (ZIN,
BOMBANA, BARCELLOS, 2018), tendo em vista que é preciso sempre ter um reinvestimento
para que haja um crescimento continuo. (AMBROSIO, 2005)

e VVaca Leiteira — produtos ou negdcios com participacédo relativa no mercado, ndo sao
considerados lideres em seu segmento, embora rendam uma boa participacdo. Apresentando
assim fluxo de caixa positivo, subsidiando os custos dos segmentos que a empresa perde
dinheiro (OLIVEIRA, COSTA, OLIVEIRA, 2019).

e Abacaxi — produto que tem um baixo desempenho e uma baixa taxa de venda,
apresentando um custo provavelmente elevado em fungédo do baixo fluxo de vendas. Ele ndo
apresenta fluxo negativo, pois se isso ocorrer provavelmente sera retirado do portfélio.
(AMBROSIO, 2005)

¢ Ponto de Interrogacgdo — produtos que possuem uma alta taxa de crescimento em relacao

as vendas, mas uma baixa participacdo no mercado, sendo assim, necessitam de um expressivo
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investimento para que no futuro possam trazer algum tipo de retorno e se tornarem um produto
Estrela ou Vaca Leiteira. (AMBROSIO, 2005)

Esperidido (2019, p.18) aponta que “empresas necessitam de produtos que sirvam como
Fornecedores de caixa, por meio de um portfdlio equilibrado: 1) estrelas que devem garantir o
futuro; 2) vacas leiteiras que vao fornecer capital para esse crescimento futuro e 3) pontos de

interrogacdo que tém por objetivo virar estrela utilizando capital adicional”.

2.5.4 Matriz GUT

Queiroz et al (2012, p.6) define “que a matriz de GUT é uma técnica utilizada para
definicdo das prioridades dadas as diversas alternativas de agdo. Essa ferramenta utiliza a
listagem dos fatos e atribuem pesos aos que sdo considerados problemas, de forma a analisa-
los no contexto de sua gravidade, urgéncia e tendéncia.” A partir dessa analise é possivel
responder racionalmente questdes como: 0 que precisa ser feito primeiro? por onde devo
comecar?

Meireles (1949, p. 52) traz a seguinte definicdo para cada um dos contextos da matriz
(Figura 4):

e Gravidade — deve considerar a intensidade, profundidade dos danos que o problema
pode causar se ndo se atuarem sobre ele;

e Urgéncia: deve considerar o tempo para a eclosdo dos danos ou resultados indesejaveis
se ndo atuar sobre o problema;

e Tendéncia: deve considerar o desenvolvimento que o problema tera na auséncia de acao.

Vasconcelos, Silva, Leite (2013) explanam que a Matriz GUT é utilizada para
hierarquizar os problemas de acordo com a sua gravidade, que consiste no prejuizo que é
causado pelo problema; urgéncia, oportunidade de agir sobre o problema; tendéncia, indica a

progressao do problema caso ndo seja feito algo para combater.
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Figura 4 - Modelo de Matriz GUT

PROBLEMAS 6 D N cyT

Gravidade Urgéncia Tendéncia

Fonte: Adaptado Meireles (1949).

Através das combinacGes de pesos atribuidos para cada problema em relacdo a Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia, a multiplicacdo dos pesos resultard no peso final, no qual o que
apresentar maior peso final tera prioridade na execucdo (CABRAL, 2015).

A aplicacdo da metodologia da Matriz GUT torna possivel determinar a conduta da
organizacao em relacdo as estratégias e politicas a serem adotadas, principalmente as de médio
e longo prazo. Dessa forma as organizacGes tém capacidade de priorizar entre qual estratégia
seguir. Sobre elas podemos destacar: sobrevivéncia, manutencdo, crescimento e
desenvolvimento (QUEIROZ et al, 2012).

Diante de cada acdo resultante desse processo hd uma ferramenta especifica com
finalidade de padronizar a agdo que foi desenvolvida; ela sera analisada e investigada para que
sua implementacéo seja facilitada e permita a obtencao de sucesso. Trazendo assim eficiéncia

e eficacia do processo de melhoria continua (QUEIROZ et al, 2012).

255 CicloPDCA

O ciclo PDCA e um dos modelos de melhoria continua talvez mais conhecido e utilizado.
Ele é referéncia e é adotado em inumeras instituicdes, tendo em vista que possui uma linguagem
simples e comum a todos os setores na melhoria da Qualidade (PEINADO, 2007).

Slack (1999, p. 462) descreve que o ciclo PCDA “¢ uma sequéncia de atividades que sao
percorridas de maneira ciclica para melhorar atividades.”. Como o proprio nome remete, PDCA
é a abreviacdo das palavras em inglés plan, do check e act que quando traduzidas equivalem a
planejar, fazer, checar e agir. (PEINADO, 2007). Na figura 5 é demonstrado como o ciclo se

apresenta.
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Figura 5 - Modelo de Ciclo PDCA

Padronizar e |Coletare
Aprender Li¢des | Analisar Dados

Implementar
o Plano de
Melhoramentos

Fonte: Adaptado Slack (1999).

O inicio do desenvolvimento do trabalho se da pelo estagio de planejar. A equipe deve
coletar e analisar os dados da area que esta sendo examinada, fazendo um levantamento atual
do que estd sendo praticado para, a partir disso, formular um plano de acdo que traga as
melhorias de desempenho. O mesmo é apresentado para 0s responsaveis para que facam a
validacao das melhorias e a equipe possa seguir para o proximo estagio (SLACK,1999).

O prdéximo passo consiste em Fazer. Tudo que foi planejado agora precisa ser colocado
em pratica e 0s gerentes sabem como esse passo é dificil. Nesse momento precisa-se fragmentar
as resisténcias dos que compdem a organizacdo e modificar a cultura organizacional para que
as novas praticas sejam colocadas em acdo. Geralmente, para mitigar esses efeitos é prudente
que sejam escolhidos processos que sejam faceis de resolver para que a equipe entenda esse
sucesso e esteja apta a aplicar nos demais (PEINADO, 2007).

Na etapa de Checar a equipe deve verificar e analisar os dados e informagdes que foram
apurados na etapa anterior de fazer e confrontar com o alcance da meta definida (SOUZA,
2020).

J& para a etapa de Agir é necessario se ater aos resultados que foram apresentados nas
trés etapas anteriores. Se a meta foi cumprida, cria-se um padrdo de trabalho, com os seus

devidos registros e aprendizados, para que o bom resultado seja mantido. Mas, se a meta ndo
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foi conquistada, o ciclo precisa ser refeito com os devidos ajustes para que a meta seja alcancada
(SOUZA, 2020).

Peinado (2007, p. 558) conclui que “o cerne de um programa de melhoria continua
consiste no pensamento de que ndo existe nada (nenhum processo) que ndo possa ser
melhorado”.

Sendo assim, para que os resultados sejam consistentes e as tomadas de decisdes
adequadas, sugere-se a utilizacdo das ferramentas de gestdo apresentadas: Business Model
Canvas, Matriz SWOT, Matriz BCG, Matriz GUT e Ciclo PDCA, com o objetivo de auxiliar
nessas exames e verificagOes. Essas ferramentas irdo auxiliar em uma andlise de cadeia de valor

com caracteristicas mais maduras da empresa.

2.5.6 Plano de Agdo 5W1H

As ferramentas da Qualidade s&o classificadas em dois grupos, sendo elas: tradicionais
e as organizacionais. Dentro do grupo das organizacionais tem a ferramenta 5W1H que serd a
que vamos abordar. Ela tem como finalidade planejar agcdes que precisam ser tomadas para
corrigir falhas (MARTIM, 2019).
Para Peinado (2007, p.559) “o0 método 5SW1H € um checklist utilizado para garantir que
a operagao seja conduzida sem nenhuma duvida por parte da chefia e dos subordinados.” Dessa
forma, os gerentes operacionais tém o controle das tarefas e seus responsaveis de forma clara.
A partir dessas respostas iremos criar um mapa para auxiliar os passos do projeto, buscando a
execucdo mais efetiva sem que as melhorias continuas sejam esquecidas ao longo do processo.
As questdes que devem ser respondidas para a criacdo do plano de a¢do sdo as seguintes:
e What? - Que traduzido para o portugués significa, o que? Esse campo deve ser
preenchido com a tarefa que precisa ser feita, identificando e pontuadas quais
contramedidas devem ser tomadas para eliminar as causas daquele problema.
e Where? - Que representa, onde? Qual espaco fisico aquela atividade sera
realizada.
e Why? (Por qué?) - Porque ¢ necessario fazer aquela tarefa.
e Who? (Quem?) - Quem ird ser o responsavel por aquela tarefa; pode ser um
colaborador especifico ou um departamento.
e When? (Quando?) - Alinhar um cronograma para o desenvolvimento daquela
atividade.
e How? (Como?) - Através de que metodo ou maneira sera feito?

Abaixo, na Figura 6, é apresentado um modelo de Plano de Acéo.
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Figura 6 - Modelo de 5W1H

PLANO DE ACAO

Objetivo:
EMPRESA O QUE? QUEM? ONDE? POR QUE? QUANDO? COMO?

Fonte: Adaptado Peinado (2007).

Diante disso, a identificacdo, observacdo, analise e correcdo na causa do problema séo
o foco da Gestdo da Qualidade. Por mais que a ferramenta 5W1H pareca simples, sendo

aplicada corretamente a mesma fornece um poderoso embasamento para solucionar problemas.

2.6 Analise de Cadeia de Valor

O conceito de Valor pode ser definido sob duas perspectivas: o valor direto, que consiste
na percepcao dos privilégios que o consumidor conquista quando consome um bem ou Servico;
e o indireto, em que essa percepcao de privilégio ou beneficio € verificada por terceiros ou pela
prépria producdo. Esse conjunto de percepgfes é influenciado por inumeras caracteristicas,
tanto do ponto de vista objetivo- que consiste em aspectos como custo-beneficio, qualidade,
longevidade - quanto em relacdo aos subjetivos -em que cada consumidor tera sua percepgéo a
respeito do que foi recebido, seja um produto ou servico (DIAS, ZOUAIN, 2021).

O processo de incorporacgdo de valor a um servigo ou produto pode ser percebido com
a realizacdo de atividades fisicas ou organizacionais de forma que o cliente entenda que existe
um valor no que esta sendo entregue e esteja disposto a pagar por isso (FELIX, 2005).

Para Porter apud Dias (2021), o processo de geracao de valor necessita de uma analise
detalhada de todos os processos que fazem parte da organizacdo, desde sua entrada até a entrega
final, fazendo um levantamento de tudo que € o diferencial da organizacdo tendo em vista a
concepcao do cliente. Essa analise deve propor o mapeamento do que de fato agrega valor
quando é realizado.

O mapeamento do processo consiste em detalhar todas as atividades da organizacao,
identificando todas as entradas e saidas dos recursos. Dessa forma, teremos um mapa geral da

organizacao e uma perspectiva macro dos processos existentes na organizacdo, trazendo a tona
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a exposicdo detalhada dos processos, precisdo no detalhamento, as interfaces e andlise. O
fluxograma é geralmente utilizado para o entendimento de todo o processo (FERNANDO,
2009).

De acordo com Porter “Toda empresa ¢ uma reunido de atividades que sdo executadas
para projetar, produzir, comercializar, entregar e sustentar seu produto. Todas estas atividades
podem ser representadas, fazendo-se uso de uma cadeia de valor” (PORTER APUD SANTOS,
2010, p. 754).

Shank e Govindarajan completam que “a cadeia de valor, para qualquer empresa, em
qualquer negdcio, é o conjunto interligado de todas as atividades que criam valor, desde uma
fonte basica de matéria-prima, passando por fornecedores de componentes, até a entrega do
produto final as méaos do consumidor” (SHANK, GOVINDARAJAN APUD ROCHA,
BORINELLI, 2007 p. 148).

Para Rocha e Borinelli (2007) esses conceitos ficam restritos & industria de manufatura,
tendo em vista, que os autores citados iniciam a cadeia de valor a partir das matérias-primas de
origem, deixando de fora empresas que trabalham com servigco. A partir disso foi apresentada
outra definicdo que deve considerar a ideia de origem de recurso “sejam esses materiais,
humanos, financeiros, informacionais...”, pois a defini¢do de cadeia de valor deve ser aplicada
a qualquer institui¢do. Os mesmos trazem a defini¢do de que “a cadeia de valor ¢ uma sequéncia
de atividades que se inicia com a origem dos recursos e vai até o descarte do produto pelo ultimo
consumidor”.

A cadeia de valor é um instrumento para que as organizagdes facam o melhor uso dos
seus recursos e obtenham o equilibrio das variaveis como: capital humano, conhecimento
gerado e tecnologia utilizada. Com isso, as organizacGes conseguirdo proporcionar a
coordenacdo de esforcos necessarios para alcancar as vantagens competitivas almejadas
(TORRES, 2013).

Cardozo (2019, p. 5), apresenta em seu artigo o conceito de acordo com Business
Process Management Common Body of Knowledge, em que a cadeia de valor “tem como
objetivo explicitar tanto para o publico interno quanto para o publico externo os valores
entregues pela organizacdo, além de ser uma referéncia para a gestdo de riscos, indicadores,
capacitacdo, tecnologia da informacdo, auditoria, custos e avaliacdo de desempenho”. Através
da cadeia de valor é possivel capturar os processos e atividades que refletem valor para o que
esta sendo produzido, seja um produto ou servico que é entregue ao cliente.

A anélise da cadeira de valor auxilia o estudo das competéncias chaves e atividades

organizacionais que acarretam vantagens competitivas para as instituicdes; dessa forma, 0s
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gestores conseguirdo identificar quais sdo as ag0es de melhorias que devem ser tomadas, a
rentabilidade em cada uma das etapas e relagcdes entre as atividades e implicacdes que podem
ocorrer (OLESIAK et al, 2018).

O mapeamento da cadeia de valor possibilita que a organizacdo identifique quais séo
seus componentes internos. Os mesmos séo classificados em atividades de apoio e as atividades
primarias, ou seja, identificando quais as principais atividades que acarretam geracao de valor
para a empresa.

As atividades de apoio consistem em processos secundarios que auxiliam o processo
produtivo, sendo de suma importancia para o adequado funcionamento da organizacéo.
Podemos citar, como demonstrado na Figura 7, a infraestrutura da empresa, administracdo de
recursos humanos, desenvolvimento de tecnologia e compras.

Ja as atividades primérias estdo diretamente ligadas ao processo produtivo, seja na
prestacdo de servico ou na entrega do produto ao cliente. Sdo elas: logistica, operacdes,

marketing, vendas e servigos de pos-venda.

Figura 7 - Modelo Genérico da Cadeia de Valor

CADEIA DE VALOR

INFRA-ESTRUTURA DA EMPRESA \
GERENCIA DE RH

DESENVOLVIMENTO DE TECNOLOGIA
AQUISICAO

LOGIIiSTICA % | LOGIISTICA | MARKETING
INTERNA |PRODUCAO| "EyTeRNA | & VENDAS W

ATIVIDADES PRIMARIAS

ATIVIDADES DE APOIO
NIDIVYIN

Fonte: Adaptada Torres (2013)

“Se sao as atividades que convertem recursos em produtos, entdo o foco nas atividades
permite entender o modo como uma empresa emprega seu tempo e recursos para alcangar os
objetivos empresariais” (BRIMSON APUD TORRES, 2013, p. 9). A partir dessa definicéo,

entendemos que as atividades sdo os alicerces para a construcao de prerrogativas competitivas.
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Relacionada a cadeia de valor, Porter também apresenta a Teoria da Vantagem
Competitiva. Felix (2005, p. 12) relaciona essas “cinco for¢as competitivas: ameaca dos
fornecedores, ameaca dos compradores, grau de rivalidade dos concorrentes existentes, ameaca
dos concorrentes potenciais e dos produtos substitutos”. Baseado nas cinco forcas, Porter
evidencia trés estratégias genéricas, que sdo a Lideranca de custo, em diferenciacdo e no
enfoque (FELIX, 2005).

As principais caracteristicas das estratégias consistem em:

e Lideranca em custo: tem como objetivo minimizar o seu custo, seja pelo aumento
da producéo ou pelo controle dos custos, despesas.

e Lideranca em diferenciacdo: oferecer para as empresas produtos e servicgos
altamente personalizados para que a entrega seja percebida como Unica.

e Lideranca no enfoque: a empresa determina qual segmento especifico deseja
atuar, seja por localizacdo geogréfica, por nicho de mercado, custo ou
diferenciacao.

Apesar dessa classificagdo, nada impede que a empresa ndo possa combinar as
caracteristicas estratégicas (FELIX, 2005).

Sendo assim, a cadeia de valor traz como grandes vantagens uma maior capacidade de
revelar quais as ameacas, oportunidades, processos fortes e fracos, identificar oportunidades de
melhorias e desenvolvimento para o processo, possibilitando que a organizagédo centralize seus
esforcos em atividades que trazem um diferencial.

Pretendendo construir uma cadeia de valor, visando uma gestao para atingir crescimento
e conseguir mitigar os problemas da gestdo dominante para que haja um crescimento constante,

vamos utilizar o modelo de crescimento de Greiner (1998) para auxiliar nessa construcéo.

2.7 Modelo de crescimento de Greiner

Muitas empresas estdo “congeladas” no seu atual estagio de evolucdo ou ainda fadadas
ao fracasso, independente das oportunidades do mercado, por frequentemente negligenciarem
questdes criticas de desenvolvimento, que em muitos casos estdo enraizados em decisdes
passadas. As mesmas estdo mais preocupadas com um olhar voltado para o0 meio ambiente e
futuro ndo dando a devida importancia para questdes como: onde a nossa organizacdo esteve?
Onde estamos agora? E a partir dessas respostas é possivel entender para onde estamos indo.

Greiner (1998) destaca em seu artigo como a estrutura da organizacdo afeta o

crescimento futuro, apresentando assim 5 dimens@es chaves para a construcdo de um modelo



41

de desenvolvimento organizacional. (1) Idade organizacional; (2) Tamanho da organizacao; (3)

Estagios de evolucéo; (4) Estagios de revolucgdo (5) Taxa de crescimento da industria.

Grande

Tamanho da organizagdo

Pequena

Figura 8- Modelo de desenvolvimento organizacional

} Estagios de Evolucdo

Estdgios de
revolucdo

Empresa na industria
de alto crescimento

3% ||

1
Empresa na industria
de médio crescimento

Empresa na industria
de baixo crescimento

~ . ~ Madura
Jovem Evolugdo da organizagdo

Fonte: Adaptado de Greiner (1998)

Pode ser observada na Figura 8 como cada dimens&o influencia a outra ao longo do

tempo quando todos os elementos comegam a interagir, surgindo assim uma imagem mais

completa e dindmica do crescimento organizacional.

Através das dimens@es e suas interconexdes € possivel entender como cada estagio da

evolucéo gera sua propria revolugdo, e como as solucgdes de gerenciamento para cada revolucéo

determinam o préximo estagio da evolugcdo. Com essa estrutura em mente, vamos agora

explorar em profundidade as cinco fases de desenvolvimento ao longo do crescimento

organizacional como apresentado na Figura 9, o modelo de Greiner (1998).
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Figura 9 - As cinco fases do desenvolvimento de uma organizacgéo
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Jovem Madura
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Fonte: Adaptado de Greiner (1998)

Conforme a Figura 9, cada periodo evolutivo é caracterizado por um estilo de gestdo
dominante, usado para atingir o crescimento; ja o periodo revolucionario é caracterizado pelo
problema da gestdo dominante que precisa ser resolvido antes que o crescimento possa
continuar. E importante destacar que cada fase ¢ tanto um efeito para a anterior, quanto causa
para proxima.

Sendo assim, podem ser destacadas as caracteristicas das 5 fases do ciclo de vida das
organizacges, segundo 0 modelo de Greiner (GREINER, 1998):

Fase 1: Criatividade — nessa fase vamos observar que os fundadores estdo voltados para
a parte operacional dos processos, preocupados em desenvolver produtos, criar um mercado; as
comunicagOes entre os membros da equipe geralmente sdo informais, sdo necessarias longas
horas de trabalhos, as atividades de gestdo sdo desprezadas, o controle das atividades vem do
feedback e a gestdo € uma reacdo ao que o cliente pontua. Nessa fase vamos nos deparar com

a crise de lideranca na qual os fundadores perdem o controle da gestdo do negdcio e vao ter que
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tomar sua primeira escolha critica de desenvolvimento em busca de localizar e inserir um
gerente forte que possa unir a organizacao.

Fase 2: Direcdo — a empresa consegue passar pela crise de lideranca e encontrou um
gerente capaz para seguir com as atividades. Esse periodo evolutivo trouxe as seguintes
caracteristicas: uma estrutura organizacional funcional com atribui¢es mais especializadas,
sistemas de contabilidades, padrdes de trabalhos, hierarquia de cargos. Crise de autonomia — se
da por maior autonomia por parte dos gerentes de nivel inferior, ndo sendo possivel a mesma
ser gerida apenas por um gestor ou fundador. O que acarreta é que alguns desses gerentes ndo
estdo acostumados a tomar decisdes por conta prépria, resultando em inimeras empresas
fracassarem nesse periodo revolucionario.

Fase 3: Delegacdo —a organizacao conseguiu evoluir para uma estrutura descentralizada
na qual apresenta como caracteristicas: maior responsabilidade dada aos gerentes operacionais,
bonus sdo usados para gerar motivacdo, a comunicagdo na gestdo estratégica € rara,
descentralizacdo dos gerentes com maior autoridade e incentivo para penetrar em mercados
maiores, maior rapidez em responder aos clientes e desenvolver novos produtos. Crise de
controle: a alta administragdo, visualizando essa ampla descentralizacdo, busca retomar o
controle de toda a empresa de maneira centralizada, o que ndo é possivel devido ao vasto escopo
das operagdes. As empresas que conseguem avangar para proxima fase conseguem encontrar
uma nova solucdo através de técnicas de coordenagao especiais.

Fase 4. Coordenagdo — essa fase & marcada pela utilizacdo de sistemas formais para
alcancar uma maior coordenagao em gque 0S mesmos séo assumidos, iniciados e administrados
pelos executivos. Sendo assim, as unidades descentralizadas sdo mescladas em grupos de
produtos - procedimentos formais de planejamentos sao estabelecidos e revisados, as despesas
sdo cuidadosamente avaliadas e distribuidas a organizacdo, as funcOes técnicas sdo
centralizadas na matriz enquanto as operacionais diarias continuam descentralizadas. A partir
dessa coordenagdo é possivel alcangar um crescimento por meio de alocacdo mais eficiente de
recursos da empresa. Crise da burocracia: com o aumento dos sistemas e programas excedendo
sua utilidade. A organizacdo se torna muito grande e complexa para ser gerenciada por
programas formais e sistemas rigidos.

Fase 5: Colaboragdo — enfatiza a maior espontaneidade na acdo gerencial por meio de
equipes e o enfrentamento competente das diferencgas interpessoais, baseando-se em uma
abordagem de gerenciamento mais flexivel e comportamental. Buscando resolver problemas
rapidamente por intermédio de acdo em equipe, criacdo de equipes interdisciplinares para

consulta, sistemas multifuncionais Unicos, treinamento de gerentes em habilidades
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comportamentais para alcancar um melhor trabalho em equipe e resolugdo de conflitos. Crise:
embora haja poucas evidéncias, Greiner (1998), prevé que a revolucao se dara pela saturacao
psicoldgica dos funcionarios que estardo exaustos tanto emocionalmente quanto fisicamente,
devido a intensidade do trabalho em equipe e pela pressédo por solugdes inovadoras.

Apos identificar e analisar cada fase do ciclo de vida das organizagdes é possivel
tipificar as exigéncias da empresa em cada uma das fases de desenvolvimento, sendo assim, ela
tem possibilidade de criar mecanismos para passar pelas crises apresentadas de forma mais forte
e madura para mitigar os efeitos negativos (OLIVEIRA et al, 2020).

Posto isto, o entendimento de cada uma das fases de desenvolvimento e suas crises ira

direcionar a melhor forma para a implementacédo do Sistema de Gestdo de Qualidade.

2.8 Sistema de Gestdo da Qualidade

Campos (2014, p. 26) apresenta o seguinte conceito para Qualidade: “um produto ou
servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel,
de forma segura e no tempo certo, as necessidades do cliente”.

Como ndo é facil definir com exatiddo o que é qualidade, Moreira (2013, p. 552)
subdivide em duas a Qualidade de Conformacédo e a Qualidade de Projeto. A qualidade de
conformacdo “é¢ o maior ou menor grau em que um produto, servigo ou atividade € feito ou
desempenhado de acordo com o padrédo ou especificagdes estabelecidos”. Ja a Qualidade de
projeto “diz respeito as caracteristicas particulares do projeto de um produto, servigo ou
atividades que Ihe conferem um grau de desempenho mais ou menos abrangente, melhor ou
pior, mais ou menos sofisticado”.

Devido a subjetividade associada ao conceito da qualidade, acaba existindo certa
confusdo. Para muitos, qualidade esta relacionada a atributos intrinsecos de um bem, como
eficiéncia ou resisténcia. Sob esse ponto de vista, um produto com melhor desempenho teria
qualidade superior a outro correspondente, mas com eficiéncia inferior. Outro entendimento
que se tem é que qualidade esta ligada a satisfacdo do cliente quanto a adequacdo do produto
ao uso. Ainda temos um terceiro entendimento que esta ligado ao grau de conformidade do
produto fabricado com suas especificacdes. E, por dltimo, qualidade associada ao valor do
produto, em que o produto apresenta o desempenho esperado a um preco aceitavel e a empresa
apresenta um nivel de conformidade propicio a um custo satisfatério (CARPINETTI, 2012).

Segundo Paladini (2000), o sistema de Gestdo da Qualidade é composto por 6 elementos

basicos:
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» Entradas: informagGes relativas ao processo de decisbes e informacoes
referentes aos estudos de mercado e analise comportamental dos clientes.

» Saidas: produtos finalizados que satisfazem as necessidades, interesses e
expectativas do cliente.

> Interacdo Organizada das Partes: Organizacao de cada setor sem deixar de lado
a coordenacao de esforgos para qualidade total da organizacao.

» Principios béasicos de funcionamento: politicas gerais da qualidade através de
normas e procedimentos priorizando o cliente.

» Busca de Objetivos Comuns: os sistemas de qualidade trabalham para que o
mercado deseje aquele produto e nao so aceite.

» Realimentacao: € feita através das reacdes do mercado, priorizando a prevencao
de defeitos que possam prejudicar o pleno uso do produto. Ao longo dos
processos sdo realizadas vérias realimentacdes antes da entrega final.

Para Oliveira (et al., 2020) “A gestdo da qualidade propde a implantagdo de um sistema
gerencial que considera a analise de todo o processo, permitindo a escolha pelo
desenvolvimento e implementacéo de conceitos, métodos e técnicas adequadas”.

Na Gestdo da Qualidade ha inimeras ferramentas que auxiliam no controle e
desenvolvimento da gestdo. Ela traz uma visdo que se faz necesséria: trabalhar com dados
concretos. Para a analise desses dados, tem-se algumas ferramentas como: a Matriz GUT, o
ciclo PDCA, Diagrama de Ishikawa, 5SW1H, entre outros (SILVA, IGARASHI, IGARASHI
2020).

Entende-se a qualidade como um processo de melhoria continua incorporado a uma
organizacao e que procura corresponder as necessidades do seu cliente concomitantemente, o
que desempenha e garante 0 melhor processo de trabalho com menor custo de producgéo. Para
que os resultados sejam positivos, ¢ fundamental envolver inspecfes rotineiras nos setores
organizacionais, padronizacdo de tarefas, fiscalizacdo. Para auxiliar nesse controle existem
ferramentas de gestdo que auxiliam em todo o processo (SILVA, IGARASHI, IGARASHI
2020).

2.9 Consideracdes sobre este Capitulo

Diante do cenario que a Empresa Produtora de Eventos se encontra, percebe-se a
necessidade da analise organizacional nela, através de planejamento, identificacdo dos
processos e pontuando agdes de melhorias para que seus gestores obtenham os seus objetivos

estratégicos alcangados.



46

O presente capitulo teve a finalidade de favorecer uma melhor percepcéo a respeito do
tema apresentado em termos teoricos e apresentar um embasamento para a apresentacao e
diagnostico do atual cenario da EPE, sugerindo possiveis melhorias.

A proposta desse estudo consiste em apresentar o cenario em que a empresa se encontra
no momento, propondo melhorias atraves das ferramentas de gestdo. Assim, sera apresentado
um escopo do negdcio que se deseja na pratica, ap6s a aplicacdo do estudo. Para isto, foi
desenvolvido o diagnostico do Modelo do Greiner para poder identificar em qual fase a empresa
se encontra, qual a crise que a mesma ira passar e como podem ser feitos ajustes para a
diminuigdo dos impactos para a proxima fase.

O desenvolvimento de um Planejamento Estratégico com uma nova missao, visao e
valores que retratem esse novo passo de amadurecimento e profissionalismo.

A proposi¢cdo dos modelos de Canvas, Matriz SWOT, Mapeamento dos Macros
Processos, desenvolvimento da Matriz de Cadeia de Valor e desenvolvimento da matriz GUT
tem como foco a resolucdo de problemas que sdo identificados nas atividades primarias da
Cadeia de Valor, analisando dentro do portfélio de servigos com o auxilio da Matriz BCG quais
0S servicos que a empresa pode oferecer, e atacar para resolver o principal problema
diagnosticado na matriz GUT.

E assim desenvolver um Sistema de Gestao da Qualidade que vise a aplicagéo do ciclo
PDCA com periodicidade na busca da melhoria continua, padronizacdo desses processos e
desenvolvimentos de indicadores, visando identificar os principais processos que impactam o
seu desenvolvimento, restringindo a sua vantagem competitiva. Aspira-se uma melhor

prestacdo de servigo a sociedade com qualidade e melhoria da performance da empresa.
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3 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO PROPOSTO PARA A EPE

Neste capitulo estdo apresentados o diagnostico e as propostas de melhorias que foram
identificadas ao longo do desenvolvimento do trabalho de estudo de caso da Produtora de

Eventos.

3.1 Diagnostico da Empresa

A empresa estudo de caso é uma produtora de eventos sediada na cidade de Aracaju. Na
Figura 10 € demonstrado o escopo do negocio.

Figura 10 - Escopo do Negécio
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Fonte: Esta pesquisa (2022)

Como pode ser visualizado na figura acima, a EPE € subdividida em 4 segmentos que
sdo interdependentes.

Na vertente Realizacbes a empresa desempenha servi¢os voltados para a criacéo,
planejamento, organizacdo e execucdo de eventos para o mercado coorporativo, social e
publico, desenvolvendo total ou parcialmente as diversas funcdes necessarias para 0
funcionamento do evento. Essas fungdes contemplam atividades como: criacdo do escopo do
projeto que sera executado, apresentacdo do or¢camento para aprovacao do cliente, contratagdo
dos fornecedores, formacdo de equipes de trabalhos, cronograma de atividades a serem

executadas, acompanhamento de montagem do evento, producéo do dia e a finalizacao.
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Para o Play, a empresa é a primeira Gravadora do estado de Sergipe, trabalhando e
direcionando artistas sergipanos na producdo de materiais autorais para serem lancados nas
plataformas digitais com toda a documentacéo orientada para que o artista possa receber tudo
que lhe € de direito. Para essa vertente, a empresa conta também com um estdidio para a
producdo e gravagdo desses materiais e para a produgédo de audiovisual como Podcast, videos
institucionais e dublagem.

A parte do Entretenimento é composta por show com bilheterias, em que a empresa é
responsavel por toda a parte de producao do evento como: contratacdo de banda, estrutura de
som, luz, palco e produgdo do evento como um todo - desde a idealizagdo do projeto, a
legalizacdo perante aos 6rgdos competentes, terceirizacdo de servigos que a produtora ndo
realiza, montagem, desmontagem, venda de ingressos-, entre as outras inumeras atividades.

A Rédio Indoor é o mais novo projeto da EPE. Ele foi criado depois da oportunidade de
negocio criada a partir da parte de Realizacdes para atender um dos clientes da casa e conseguir
envolver a parte do Play com 50% das masicas que sdo tocadas na radio sendo dos artistas da
empresa. A Radio traz para o cliente uma musica ambiente para que o local seja agradavel e
com locutor automatizado para que sejam passados aos clientes informativos, lembretes, acoes
de marketing, tudo personalizado de acordo com o que o cliente desejar.

Tendo em vista a complexidade de desenvolver a analise para todos os segmentos da
EPE, o estudo de caso priorizou o desenvolvimento na parte de Realizacdes.

A EPE sendo do setor de servico deparasse com caracteristicas intrinsecas que precisam
ser rompidas para a confianca do seu cliente. Entre essas caracteristicas temos a intangibilidade,
ja que o cliente quando deseja fechar um evento ndo tem como pegar como poderia fazer com
um produto. Sendo necessario a empresa entender o0 sonho e 0 que 0 mesmo deseja para que
possa captar essas informacdes e adaptar a realidade seja ela financeira, de prazo.

Outra caracteristica é em relacdo a inseparabilidade ja que ndo é possivel separar 0
servico do prestador e que acarreta outro tipo de caracteristica, quanto a variabilidade, ja que
cada prestador desenvolve o servi¢o de uma forma. Para EPE essas carateristicas sao as mais
criticas, tendo em vista, que os clientes ja estavam habituados com todo o desenvolvimento do
servico sendo realizado pelo seu socio fundador e com a inicio das mudancas que foram
necessarias pdés desenvolvimento do trabalho os clientes ficaram com receio a partir do
momento em que 0 sOCio ndo estava presente em todos 0s eventos.

Quanto a classificacdo em relacdo ao servico a EPE é classificada como Loja de Servigo,
ja que a mesma apresenta servicos totalmente personalizados. Por mais que o0 servigo seja o

mesmo a personalidade de cada cliente precisa estd presente na entrega do seu servico, entéo é
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necessario um alto contato com o cliente para entender tudo que ele deseja expressar com a seu

entrega.

3.2 Fluxo das Ferramentas de Gestao

Figura 11 — Fluxo de Diagnostico da Empresa (1/3)
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possivel levantar e entender em qual
fase de desenvolvimento a organizagao
se encontra, que No caso em questéo
trata-se da fase de Criatividade, no qual,
encontra-se com o lider geral da
empresa imerso nas atividades
operacionais impossibilitando que haja
dedicacéo para 0 ambito estratégico.
Desta forma, a empresa, segundo o
modelo esta propicia a crise de
Lideranca, por ndo apresentar uma
figura no corpo organizacional que tem
suas funcdes voltadas a estratégia.

Fonte: Esta pesquisa (2022)



Figura 12 — Fluxo de Diagnéstico da Empresa (2/3)
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Valor
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Mediante o entendimento do
desenvolvimento que a organizagao se
encontra, é levantado o negécio
desenvolvido por ela, afim de tracar o
proposito da empresa, contemplando a
sua missdo, visdo e o principais valores
utilizados pela mesma.

Com o intuito de definir a estruturacdo
operacional da empresa, foi
desenvolvido mediante o Modelo de
Canvas 0s principais parceiros que
possuli, as atividades que desenvolve, 0s
recursos que sdo necessarios para a
realizacdo, o valor que é agregado ao
cliente, o meio pelo qual é feito,
juntamente com o relacionamento com
0 mesmo. Somado a isso é levantado
também os segmentos de atuagdo
comercial, além da estruturacdo dos
custos atrelados e as fontes de receita da|

empresa.

Afim de firmar os resultados obtidos no
planejamento estratégico, foram
levantadas as principais forgas e

fraquezas da organizacdo, além das
oportunidades e ameacas apresentadas
no segmento que se encontra,
possibilitando entender as formas para
alavancar os resultados com o
desenvolvimento de novas
oportunidades e a mitigacdo ou até
mesmo a eliminagéo dos riscos.

Para atender as necessidades levantadas
na analise SWOT é necessario adentrar
nos processos da empresa entendendo
quais as atividades primérias e quais as
de suporte, facilitando o direcionamento
dos maiores esforcos aos que agregam
valor ao cliente, afim de gerar mais
impacto e resultado no produto/servico
entregue.

Fonte: Esta pesquisa (2022)
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Figura 13 — Fluxo de Diagnoéstico da Empresa (3/3)

Diagnostico da Empresa

Ferramenta/Metodologia Resultados

Para cada atividade primaria levantada,
foi identificado um problema no
desenvolvimento das mesmas, com isso
0s problemas foram avaliados mediante

Matriz GUT — — —|— —{ asuagravidade e urgéncia dentro do
processo e a tendéncia de agravar-se ao
decorrer do tempo, resultando na falta
de prospeccdao de novos clientes como
sendo o principal problema da empresa.

Para solucionar o problema prioritario
apresentado pela Matriz GUT
\ / necessitou focar nos servigos/produtos
entregues pela empresa, separando-0s
em seus respectivos quadrantes e
tomando como solucéo do problema
levantado a utilizagdo dos servigos/
produtos estrela e vaca leiteira para a
prospecgdo de novos clientes.

Matriz BCG ————

Fim

Fonte: Esta pesquisa (2022)

3.3 Diagnostico do Modelo de Greiner

Com o inicio da pandemia do COVID-19 e o fechamento do comércio local, a partir de
marco de 2020, foram cancelados todos os trabalhos que seriam desenvolvidos e a empresa viu-
se em um cenario cadtico em que seu faturamento foi zerado. Diante desse momento critico,
seus socios identificaram que aquele seria 0 melhor momento para fazer um levantamento de
todas as pendéncias que a empresa tinha frente aos objetivos que se queria alcancar.

De acordo com o modelo de crescimento de Greiner, apesar da EPE ja atuar ha bastante
tempo, ela encontra-se presa a Fase 1 de crescimento que é a Fase da Criatividade. Como a
maior parte do tempo de vida a mesma se restringia apenas ao seu gestor e alguns colaboradores
terceirizados, seu gestor ficava preso a parte operacional do processo. Ele ficava imerso ao
desenvolvimento de novos produtos e solugdes criativas, em busca de criar um mercado para
absorver o que e desenvolvido, em relacdo aos membros da equipe.

Como geralmente a equipe era contratada a partir da demanda de servicos, tem-se um
relacionamento informal. O gestor necessitava de longas horas de trabalho tendo em vista a

equipe reduzida. A gestdo do negdcio ficou esquecida durante varios anos devido a falta de



52

colaboradores suficientes para que seus gestores pudessem focar no desenvolvimento da
empresa e deixar a parte operacional para os colaboradores. Todos esses pontos ja vinham sendo
sentidos por seu gestor antes da crise chegar e estavam impossibilitando o crescimento da
empresa tendo em vista que tudo precisava ser feito ou fiscalizado por ele.

Pensando principalmente nessa profissionalizacdo e verificando que a empresa estava
passando pela crise de lideranca, que consiste em seu fundador perder o controle da gestdo do
negacio, ele precisou realizar sua primeira escolha critica que foi a busca de um colaborador
para ficar responsavel por esse controle.

Com essa identificacdo e entendimento que a empresa precisava se estruturar, foi
realizado o levantamento da situacdo atual em que a mesma se encontrava, para comecar a

colocar em pratica as mudancas.

3.4 Planejamento estratégico desenvolvido para a empresa promotora de eventos

Para o inicio dos trabalhos na EPE foi necessario revisar o planejamento estratégico que
a empresa desenvolvia. Embora nédo estivesse escrito ou formalizado, existia algo informal,
tendo em vista 0s anos que a empresa ja esta no mercado. Entdo era necessario retirar o que 0s
socios tinham na cabeca para colocar no papel de forma formal.

Posteriormente foi necessario revisar a identidade da empresa. Uma vez essa identidade
revisada o trabalho trouxe a analise da matriz de produtos e servicos para que 0S SOCIOS
consigam definir de fato qual o direcionamento que a empresa tera e onde se deseja chegar.

Com a construcdo da matriz BCG foi possivel estudar quais os servigos e produtos que
se encaixam de acordo com o cenario de mercado e avaliar quais os produtos que deveriam ser
mais comercializados.

Através da Matriz de SWOT ¢é possivel criar varios cenarios para a EPE, seja um mais
préximo com uma visao de apenas um ano, entdo projetando ja 2023 e o que se deseja realizar
e assim para os proximos. Lembrando que atualmente ndo é possivel fazer cenarios muito
distantes devido a mudan¢a muito rapida sobre o que a sociedade consome.

Sendo assim, o primeiro ponto que foi reformulado foi o Proposito, Negdcio, Missao,

Viséo e Valores que seriam aplicados pela EPE a partir do desenvolvimento do trabalho.
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Figura 14- Propdsito, Negdcio, Misséo, Viséo e Valores

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO | 2022/2025

Propésito Empoderar o sergipano a acreditar no sev prépric mercado
Megécio Enfretenimento
Missdo Impactar pessoas alravés do enfretenimento e muisica
Visdo 2025 Ser referéncia em solugées para eventos e misica

Valores

Busca pela satisfagcdo do cliente
Empatia com o sonho do cliente
Criatividade e Resiliéncia
Credibilidade com a entrega

Equilibrio Financeiro

Fonte: Esta pesquisa (2022)

A figura acima demonstra como a EPE se identifica apos o desenvolvimento do
Planejamento Estratégico, tendo como propdésito: empoderar o sergipano a acreditar no seu
préprio mercado. Ja que a mesma busca utilizar fornecedores locais no desenvolvimento do seu
trabalho, em sua sede demonstra a cultura sergipana através de quadro, artigos culturais sempre
enaltecendo o orgulho de ser uma empresa sergipana.

O Negocio da EPE é o setor de Entretenimento. Entdo a mesma esta ali para sanar todas
as dores que os seus clientes tenham e que envolvam a parte de entretenimento seja da
contratacdo de um artista local & todo o desenvolvimento de um evento.

A Missdo é impactar pessoas atraves do entretenimento e masica. Esse impacto tem que
ser entendido e sentido ndo apenas por quem esta contratando a empresa, mas todos aqueles
que estejam vivendo aquele evento seja como fornecedor, artista, contratante ou espectador.

Visdo para 2025 ¢ ser referéncia para eventos e musica. A EPE estd a um certo periodo
de tempo no mercado e galgando o0 seu espaco no mesmo, entdo sua visdo é que em 2025 a
mesma possa ser lembrada quando alguém for em busca de uma empresa que traga solugdes
criativas e inovadores para esse segmento.

Seus valores estdo classificados agora da seguinte forma:
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Busca pela satisfacdo do cliente, ja que a empresa precisa entender qual a necessidade
que aquele cliente deseja de entrega, levantar varias possibilidades para que possa traduzir a
expectativa.

Empatia com o sonho do cliente, onde esse sonho precisa ser traduzido para a realidade
de cada um dos clientes, tendo em vista, que as vezes o sonho é maior do que o financeiro e
entdo trazer op¢bes que possam atender esses sonhos, mas dentro da realidade de or¢camento
que o cliente tem.

Criatividade e resiliéncia para se adaptar a diferentes tipos de publicos, realidades e
or¢amentos.

Equilibrio financeiro, por se tratar de uma empresa que visa ser competitiva e trazer

retorno financeiro o equilibrio precisa esta claro no desenvolvimento dos trabalhos.

3.5 Modelo de Canvas desenvolvido para a EPE

Com o intuito de descrever, visualizar, avaliar e alterar o modelo de negdcio que vinha
sendo praticado pela empresa foi desenvolvido o Modelo de Canvas, como pode ser verificado
na Figura 15, a sequir.

Atraves de entrevista realizada com os sécios e com 0s documentos ainda que restritos,
foi possivel desenvolver um modelo de Canvas em que foi feito um levantamento dos processos
gue estavam acarretando mais prejuizo para o crescimento da empresa.

O primeiro ponto levantado foi a restricdo de cliente que a empresa possuia. A mesma
estava se limitando a prestacdo de servigo para os shoppings de Aracaju, sendo uma cidade
pequena possuindo 3 shoppings na capital, e ela ja atendia os dois principais.
Consequentemente, surgiu a necessidade de encontrar novos clientes que tinham necessidade
desse tipo de servico e ndo estavam sendo prospectados. Um deles s@o os cerimoniais de
eventos, ja que eles buscam profissionais que realizem o tipo de servigo, atingindo um novo

mercado para a empresa.



Figura 15 - Modelo Canvas desenvolvido para a EPE
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Fonte: Esta pesquisa (2022)

Outros possiveis clientes foram os 6rgdos publicos através da prestacdo de servigo por
meio de editais, como o que foi realizado durante a pandemia pela Lei Aldir Blanc que visava
a movimentacdo do setor cultural por meio da premissa de projetos apresentados, que
contemplava a¢es culturais viabilizadas pelo Governo Federal e apresentadas ao publico sem
custo. Em marco de 2021 ja foi possivel atender a esse tipo de cliente, sendo desenvolvidos
dois projetos na modalidade online, em que se desenvolveu um evento no formato workshop,
transmitindo contetudos na esfera musical com a participacdo de profissionais do mercado
nacional.

Para o desenvolvimento da prospec¢do com o mercado coorporativo, a primeira acdo
que a empresa precisou tomar foi o levantamento de todos os produtos que ja comercializava
com os seus clientes e criar uma tabela de servicos com descricdo e valores para que a
prospeccao de novos clientes ndo ficasse restrita ao socio fundador da empresa. Sendo assim,
foi contratado um colaborador que tem como meta identificar e prospectar clientes que a
empresa ndo tinha como publico-alvo; clientes esses que desenvolvem eventos menores, mas

com alta recorréncia.
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Mudando assim o publico-alvo da empresa para clientes que tenham interesse em fazer
eventos como confraternizacdo, lancamento de marca, inauguracfes, aniversario, datas
comemorativas, seminarios e congressos.

Do ponto de vista de relacionamento com o cliente a empresa ja tinha esse ponto bem
estreito, 0 que se buscou com o estudo foi profissionalizar esse relacionamento e passar
seguranca para que mesmo quando o fundador ndo estivesse presente no projeto que estava
sendo realizado, a qualidade da entrega fosse a mesma, garantindo agilidade para as possiveis
intercorréncias.

Com o desenvolvimento do estudo e a aplicagcdo das ferramentas que foram sugeridas a
EPE, j& conseguiu-se trazer essa credibilidade para os seus clientes sendo possivel no més de
junho de 2022 desenvolver dois eventos paralelos em clientes distintos, entregando 0 mesmo
nivel de qualidade e desempenho em ambos.

Suas atividades chaves se subdividem em:

- Servicos para eventos, que englobam servi¢cos como sonorizacgao, iluminacéo, estrutura
e mao de obra. Esse tipo de servico tanto a empresa realiza como, em alguns casos, quando é
um evento maior, terceiriza para outros fornecedores, mas ficando responsavel por todo o
controle dos fornecedores contratados.

- Gestéo de eventos consiste em fazer toda organizacdo, desenvolvimento e entrega do
evento realizado. Nessa modalidade o cliente entrega a responsabilidade da realizacdo do
evento para a EPE.

- Venda de artistas: a empresa tem um cash de artistas que trabalham diretamente ligados
a ela e, quando ha algum evento que exija a participagdo daquele artista, entra em contato com
a EPE e a mesma faz a negociacéo do artista.

- Legalizacdo do evento: realizar toda a parte burocrética frente aos 6rgaos responsaveis

para que o0 evento possa ser realizado sem que haja nenhum problema.

3.6 Matriz SWOT desenvolvida para a EPE

Com o intuito de verificar os principais riscos existentes no mercado e verificar o0s
principais pontos de melhoria para a EPE, foi desenvolvida a Andlise de SWOT como
apresentado na Figura 16, a seguir.
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Figura 16- Andlise SWOT desenvolvida para EPE

Benéficio
para atingir o objetivo

Interno

Ambiente Ambiente
Externo

Fonte: Esta pesquisa (2022)

Tendo em vista que as forcas e fraquezas estdo ligadas diretamente a fatores internos,
logo, sdo aqueles que podem ser modificados mais rapidamente, pois dependem direta e
exclusivamente da empresa, esses serdo 0s primeiros pontos a serem tratados.

Como a empresa quer sair do ponto de estagnacdo que foi identificado no Modelo de
Crescimento de Greiner, as Fraquezas serdo 0s primeiros pontos a serem tratados para que se
monte um plano de agéo eficaz e que traga oportunidades de melhorias.

Seu primeiro ponto de fraqueza é a demora na entrega de orcamentos para os clientes.
Assim como outros pontos que ja foram levantados anteriormente, o orcamento é criado
também pelo seu fundador e, como muitas vezes 0 mesmo esta na parte operacional, ele ndo
tinha tempo habil de entregar com um prazo satisfatdrio para o cliente, fazendo com que se
tivesse que cobrar mais de uma vez; além de alguns servigos serem terceirizados, sendo
necessario primeiro a cotacdo do servi¢co com os fornecedores para depois ser feita a confeccao
do or¢camento para o cliente final.

Para que houvesse uma melhoria nesse sentido e para que a producdo desse orcamento
ndo se restringisse apenas a um colaborador, foi desenvolvida uma tabela de valores referente
aos principais servi¢os que sao prestados com cada fornecedor e o preco que 0 mesmo ira

praticar no ano vigente. Dessa forma, quando o cliente final solicita um orcamento de um
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servico j& se tem uma base de dados para a confeccdo dele, sem a necessidade de aguardar a
cotacdo de cada um dos fornecedores para a entrega do mesmo.

Do ponto de vista do marketing, € planejado criar um departamento com o objetivo de
propagar as a¢des que sdo desenvolvidas pela empresa e a criagdo de estratégias para captacao
de novos clientes e melhorar o relacionamento com os clientes ja existentes.

Acdes como:

- Registrar acdes que foram realizadas e publicar em canais de comunicacdo da empresa
para que se construa um historico de portfolio;

- Criar comunicacgdo para se relacionar com potenciais clientes através de publicagdes
nas redes sociais em datas comemorativas, contextualizando com os servigos desenvolvidos
pela mesma;

- Criar uma presenca nos canais de comunicacdao da empresa através de quadros que
aproximem o cliente dos servigos oferecidos, sendo eles: explicacdo de termos ou funcGes
técnicas, dicas para pequenos eventos, veiculacdo de depoimentos de clientes atendidos e
promogdes sazonais.

Na perspectiva de pos-venda, a equipe desenvolvera a¢des de reconhecimento em datas
comemorativas com o envio de brindes para a cartela ativa de clientes, aplicacdo de NPS
trimestralmente para que os clientes possam identificar pontos de melhorias que ndo foram
notados pela empresa e que a mesma pode corrigir.

Para 0 ponto de estruturacdo de negdcio, os pontos de melhoria sdo em relagdo a
definicéo e padronizacdo das funcdes dos colaboradores, definicdo e precificacdo em tabela dos
servigos oferecidos.

Para o financeiro em relagdo aos concorrentes: estudo mais aprofundado na obtencéo
dos custos para formacéo de preco competitivo no mercado.

Para a falta de méao de obra: criacdo de um banco de talentos com as diversas fungdes
necessarias na realizacdo dos servicos realizados pela empresa, divididos por niveis de
experiéncias a fim de tornar o processo de contratacdo mais agil e eficiente.

Para a falta de prospeccdo: criacdo de plano comercial, mapear os potenciais clientes,
criar estratégias para abordar esses clientes, criar uma meta mensal de prospecgéo.

Para a falta de fornecedores comprometidos: realizar um levantamento de todas as
opcOes que o mercado oferece para a partir dai se criar um cadastro de fornecedores os quais
serdo instruidos pela empresa sobre qual o padréo exigido na realizacdo do servico contratado.

Foi feita a analise e definicdo dos macroprocessos da empresa, sendo representados nas

Figuras 17 e 18 e detalhados a seguir.
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O macroprocesso de Produto consiste na criagdo da solugdo de uma dor que aquele
produto vai sanar, de maneira inovadora, sem deixar de lado a responsabilidade e seguranca no
desenvolvimento do servigo que é o pilar no desenvolvimento de execucdo para o cliente ser
atendido.

Sobre a precificacdo, traz-se a analise da viabilidade de execu¢do do produto ou servico
para disponibilizar ao mercado de forma a solucionar a dor planejada a ser sanada. Nesse
processo, faz-se necessaria a visao interna e externa para a decisdo de levar o produto ou servigo

ao comercial para captagéo de clientes com essa dor.

Figura 17 - Piramide de Macroprocessos da EPE

Macroprocesso da EPE

Produto Precificagdo Captacdo Orcamento Pés - Venda

de Cliente

Fonte: Esta pesquisa (2022)

Com as validacGes e indicadores que de fato o produto tem tracdo para ser absorvido
pelo mercado e que a sua venda trara o lucro desejado a empresa, a captacao faz o recrutamento
de clientes que identificamos que tém o diagnostico de necessidade da solu¢do ou produto
desenvolvido pela EPE. Na captacdo, destacam-se as estratégias para se chegar ao maior
numero de clientes no menor tempo possivel, identificando clientes com dores mais urgentes.

A venda é o contato da EPE para identificar e propor uma solu¢do para aquele problema
que identificamos no recrutamento (captacdo). Nesse processo de venda, o poder de
convencimento torna-se necessario para mostrar que a nossa solucdo é a melhor naquele
momento, e que o cliente tera a satisfacdo que as vezes nem ele sabe que precisa ter sendo
atendida.

O orcamento consiste na documentacédo do que foi acordado durante a venda, refor¢ando
as condigdes que o servico serd desempenhado na pratica e no financeiro.

Finalizando o processo, 0 Pds-Venda € a relacdo mais dificil a ser construida, pois trata-
se da continuidade e perpetuacdo do servico ou a solucdo apresentada e documentada nos
processos anteriores. A satisfacdo e a ampliacdo de resolugfes através dos produtos da empresa

s80 a meta a ser alcangada nesse processo.
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J& para a avaliacdo do ambiente externo, temos como oportunidades a vertente de
licitacbes, como foi o caso da Lei Audir Blanc que possibilitou a empresa desenvolver, mesmo
que pontualmente, trabalhos durante os anos de pandemia com lives, producdo e gravacao de
musicas autorais.

E para as ameagcas temos a propria pandemia do Covid-19 e todas as outras doencas que
estdo causando grande apreensao na populacao por ter medo de uma nova onda. E, também, a
chance de inadimpléncia com os clientes que em alguns cenarios sé realizam o pagamento
posterior a realizacdo do evento, como é o caso do principal cliente da EPE que s0 realiza o

pagamento do servi¢co apds 30 dias que o evento € realizado.

3.7 Matriz de Cadeia de Valor desenvolvida para a EPE

Como visto anteriormente, a cadeia de valor subdivide as atividades em 2 vertentes: as
atividades primarias, que sdo aquelas que estdo diretamente ligadas a entrega do produto ou
servico prestado pela empresa, que no caso do estudo sdo: vendas, marketing, compras, pos-
vendas e logistica de saida. E as atividades de suporte que séo: a infraestrutura, financeiro e

qualidade. Como pode ser visualizado na figura abaixo:

Figura 18 - Matriz Cadeia de Valor Desenvolvida para EPE

Processos Primarios

Vendas @Marketing@lCompras @P6s-Vendal Logistica
de saida

Relacionar
Com Cliente

Garantir
Resultados

N~

Atividades de Apoio

Fonte: Esta pesquisa (2022)
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No processo de Venda precisamos destacar todas as atividades que de fato trazem valor
para a empresa, que nesse caso € realmente a venda do servico. Diante desse ponto, para que
exista um maior valor agregado e utilizando as ferramentas e méo-de-obra que a empresa tem
disponivel, verificou-se que seu gestor, por ja ter vasta experiéncia no mercado, boa
comunicagdo com o cliente e ter solucdes criativas, deveria ser remanejado da parte operacional
para se dedicar a area comercial. Dessa forma, além de atender os clientes que ja fazem parte
da cartela atual da empresa, 0 mesmo teria como objetivo a prospeccao de novos clientes com
base no que ja foi desenvolvido anteriormente no trabalho.

Marketing: Desenvolver toda uma agdo voltada para essa area com pessoas qualificadas
para o desenvolvimento de ac¢des, principalmente de forma organica, para que a empresa possa
ser vista e lembrada pelo maior nimero de pessoas quando mencionada a prestacdo de servicos
para eventos.

Compras: Tendo em vista que a EPE vem adquirindo alguns materiais para a prestacéo
de servico para que ndo precise terceirizar, é necessario todo um levantamento para entender
quais os equipamentos de fato valem a pena ser adquiridos, 0s que mais tém saida, o tempo de
retorno daquele investimento, o tempo de vida util, o custo de manutencédo e o volume de
armazenamento, tendo em vista que existe uma limitagdo de espaco fisico na sua sede.

Pds-venda: Desenvolver uma cultura para que o cliente possa no final de cada servigo
prestado expor seu feedback.

Logistica de saida: entrega do servi¢co de acordo com o que foi acordado com o cliente.

Avaliando a empresa de acordo com a Teoria da Vantagem Competitiva que é
apresentada por Porter (1989) e suas principais caracteristicas das estratégias, podemos
classificar a EPE com a caracteristica de Lideranca em diferenciacdo ja que a empresa tem
como entrega um servico totalmente personalizado de acordo com a necessidade de cada um
dos clientes. O cliente consegue identificar que o que esta sendo entregue para ele é Unico e
que, caso seja feito com outro prestador de servico, a entrega também n&o serd a mesma. Na
EPE em estudo preza-se muito tanto pelo atendimento e surpresa do cliente quanto a entrega

do que se é contratado.

3.8 Matriz GUT desenvolvida para a EPE

Diante de tudo que j& foi apresentado em relacdo ao estudo de caso como o Escopo do
Negdcio, desenvolvimento do Planejamento Estratégico, Modelo de Canvas, Matriz SWOT e

a Cadeia de Valor, compreendemos que € impossivel e inviavel atacar todos os problemas de
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uma vez. Com isso, utilizou-se a Matriz de GUT para retratar essa priorizagcao do que deve ser
desenvolvido primeiro para que se tenham ganhos significativos para a empresa.

Dessa forma, a matriz de GUT néo sera utilizada sozinha. A mesma utilizou como base
para essa priorizagdo as atividades primarias que foram identificadas na matriz da cadeia de
valor, tendo em vista que essas atividades sdo as que de fato trazem retorno para empresa.

A figura 19 apresenta a Matriz GUT. Como podemos verificar, foram listados os
seguintes problemas: Prospeccéo de novos clientes, Criacdo de um departamento de Marketing,

Aquisicéo de equipamentos, Aplicacdo da NPS e a Aplicagdo de um check list.

Figura 19 - Matriz GUT Desenvolvida para EPE

PROBLEMAS 6 ? T GUT

Gravidade Urgéncia Tendéncia

Prospeccdo de novos clientes 5 5 5 125
Criacdo de dept. de marketing 2 4 3 24
Aquisicao de equipamentos 2 3 Z] 18
Aplicacdo de NPS 2 1 2 04
Aplicacao de checklist 4 5 4 80

Fonte: Esta pesquisa (2022)

Apos a aplicacdo da matriz, é perceptivel que o problema que mais acarreta prejuizo
para a empresa é a Prospecgdo de novos clientes. Caso esse problema néo seja resolvido o mais
rapido possivel, os danos causados na empresa podem ser irreversiveis. Ndo é uma surpresa, ja
que as empresas precisam prospectar novos clientes e ndo s6 esperar que venham até ela ou
ainda ficar restrita a atingir sé clientes que ja estdo na casa. Do mesmo modo que esses clientes
hoje sdo da casa, ndo significa que ficardo para sempre, entdo, ter uma gama de clientes é mais
do que saudéavel, é essencial.

Outro aspecto que trouxe um alerta foi em relacéo a aplicacéo de check list, que consiste
em, antes de qualquer evento, saber todos os fornecedores que estardo nele com um cronograma
ja determinado, j& que para ficar pronto precisa existir uma entrega de um fornecedor para o
outro entrar na sequéncia e, caso isso ndo esteja muito bem definido, acarreta prejuizos como
retrabalho, fornecedor que precisa ficar aguardando o outro terminar para poder comecar o seu

servicgo, desgaste da equipe, entre outros problemas que causam até prejuizos financeiros.
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Na sequéncia temos a criacdo do departamento de marketing. Por que esse é um
problema considerado importante? Com a globalizacéo e as redes sociais cada vez mais fortes
a empresa que ndo esta nesses meios de comunicacao demonstrando quais 0s servigos oferecem
ou quais as solucgdes inovadoras que traz, acaba ficando esquecida, logo, quem néo é visto ndo
é lembrado. Entdo a criacdo desse departamento até auxilia na prospec¢do dos clientes que é
nosso foco.

Posteriormente temos a aquisicdo de equipamento ja que a empresa ainda trabalhava
com muita terceirizacdo de fornecedores e materiais, pois ndo tinha o material necessario, e isso
acabava gerando alguns problemas e diminuicdo nos lucros. Entdo, foi importante trazer esse
tema como um problema que deve ser solucionado, pensando principalmente em quais servicos
mais rodam dentro da empresa para a aquisicdo ser dessas matérias chaves.

A aplicacdo da NPS serve como referéncia para identificarmos se o que esta sendo
entregue para os clientes realmente é o que se espera, além de funcionar para que a EPE tenha
consciéncia e, no caso de o cliente ndo estar satisfeito, ter tempo habil para reverter essa

situacao.
3.9 Matriz BCG desenvolvida para a EPE

Agora que ja identificamos através da Matriz GUT qual o nosso principal problema,
vamos em busca de quais servi¢os que a empresa tem para oferecer para 0 mercado do seu
portfolio de produto, que trazem um melhor retorno para a empresa.

A Matriz BCG iré apresentar esses produtos com as seguintes representacdes:

e Estrela—aProducéo e Organizacdo de Eventos pode ser considerada um produto
estrela, tendo em vista que a sua margem de contribuicdo é alta porém nao é
possivel comercializa-lo com tanto volume pois o cliente ndo enxerga a
necessidade do servigo por acreditar que seja de facil reproducdo pelo mesmo.
Apresentando um baixo custo para ser realizado, trazendo assim uma alta
rentabilidade para a organizacdo. A producdo e organizacdo de eventos
corresponde a organizagdo como um todo do evento, visando atender todos 0s
requisitos estipulados pelos clientes e 6rgdos competentes. Sendo assim, esse
tipo de servico é realizado pelo produtor de evento que ird acompanhar o projeto
desde a sua criacdo até a entrega final para que tudo seja realizado de acordo
com o que foi planejado.

e Vaca Leiteira —a EPE identifica que esse servigo é o Aluguel de Equipamentos.

O mesmo apresenta uma alta demanda dentro da empresa, sustentando a
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operacao, apesar de uma margem baixa o seu alto volume viabiliza a operagédo
como um todo. A margem para esse tipo de servico é baixa pois muitos desses
equipamentos precisam ser terceirizados de outros fornecedores, diminuindo
assim a margem de lucro. Caso a empresa opte por adquirir esses equipamentos,
visando 0s que tem mais procura e diminuindo a terceirizagdo, essa margem

aumenta diretamente o caixa.

Figura 20- Matriz BCG Desenvolvida para EPE

Automacdo em Eventos

PARTICIPA(;[\O DE MERCADO

Fonte: Esta pesquisa (2022)

e Abacaxi — € o tipo de servigco que possui uma margem ruim mais é necessario,
pois € uma porta de entrada para a comercializacdo de outros servigos que
apresentam margens de lucro melhores. Foi identificado que esse servigo é a
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venda de shows, que consistem em apresentacGes artisticas onde o valor de
venda ndo sofre alteracdo significativa j& que 0 mesmo apresenta uma tabela
fixa. Embora a margem de contribuicdo seja baixa, ndo é possivel tira-lo do
portifolio da EPE pois gera necessidade de contratacdo de servicos adicionais
para a realizacdo da apresentacdo artistica.

e Ponto de interrogacdo — produto que possui uma alta taxa de crescimento em
relacdo as vendas, embora exerca uma baixa participacdo no mercado, a parte de
automacdo de eventos é exatamente esse produto. Desenvolvido para atender
uma demanda de um cliente, esse tipo de produto esta despertando o interesse
de outros clientes. Com a participacao ainda timida no portfélio da empresa é
necessario um expressivo investimento para que se torne um produto estrela ou
vaca leiteira. Esse tipo de servico requer um investimento alto pela necessidade
de primeiro a empresa desenvolver o projeto piloto, gerando um custo
significativo, para depois ofertar para os clientes.

A empresa no Natal de 2021 resolveu fazer o contrario a demanda de uma escada
piano que chegou até o seu comercial e, a partir desse momento, comegou 0
desenvolvimento do projeto. Isso impactou diretamente no orcamento do
projeto. J& que o produto nunca tinha sido desenvolvido, ndo existiam bases
confidveis que garantissem o sucesso do projeto, e foi exatamente isso que
aconteceu, um projeto que era para ter sua montagem em 3 dias foi para 10 e
mesmo assim nesse intervalo chegou ao ponto da empresa achar que néo iria
conseguir entregar, colocando em risco todo o esforco que foi necessario para
chegar ao patamar que esté hoje.

Sendo assim, € um tipo de produto que tem tudo para se tornar uma vaca leiteira,
mas precisa desse investimento de desenvolvimento de projeto antes de ser

langado para os seus clientes.

3.10Consideracdes sobre este Capitulo

Avaliando tudo que foi apresentado no desenvolvimento do trabalho, entendemos que
a busca pela melhoria continua € o maior objetivo da EPE, diante disso, foram apresentadas
varias ferramentas que auxiliaram nesse desenvolvimento e que trazem consideracGes
pertinentes para identificar quais os pontos mais relevantes para serem atacados. 1sso tendo em
vista que a empresa € pequena, possui um capital de giro restrito e esta retornando de uma crise

significativa em que passou quase 2 anos fadada a quase zero de faturamento.
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4 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE PARA A EPE

Neste capitulo estd apresentado o Sistema de Gestdo da Qualidade desenvolvido para a
Empresa Promotora de Eventos. Esse Sistema é necessario para a implementacdo da

padronizacao e melhoria continua dos processos definidos para prospec¢do de novos clientes.

4.1 Sistema de Gestao da Qualidade Proposto

Para que o sistema de Gestdo da Qualidade seja implementado de maneira correta, é
necessario que seus socios e colaboradores assumam responsabilidades e autoridades. Dessa
forma, foram desenvolvidas as seguintes obrigacgdes:

e Foi desenvolvida uma nova politica do sistema de gestdo para a atual realidade da
EPE com uma nova missao, visao e valores para a organizagéo.

e Estabelecer quais diretrizes e conduta devem ser realizadas com base na analise
critica do sistema de gestdo da qualidade.

e Garantir que seja cumprido o que foi estabelecido, como objetivos e métodos do
sistema de gestdo da qualidade.

e Garantir a disponibilidade dos recursos necessarios para a devida implantagéo e
manutencéo do sistema.

e Estabelecer e coordenar os objetivos, metas e fungdes de gestdo em cada uma das
areas.

e Elaborar, analisar, implantar e revisar as documentacdes do sistema referente a
cada area.

e Acompanhar e assegurar o desenvolvimento do sistema.

e Gerenciar 0s processos destinados em suas areas.

Com o objetivo principal de sobreviver, as organizaces entenderam que isso depende
diretamente de satisfazer as necessidades das pessoas e, para atingir esse ponto, estudos
mostram que a gestdo da qualidade é o caminho. Sendo assim, a EPE ap0s levantamento das
necessidades das pessoas que estdo envolvidas no processo, sejam elas clientes, fornecedores,
colaboradores, sdcios, entre outros, estabeleceu padrBes para que essas necessidades fossem
atingidas e desenvolveu um plano de a¢des para coloca-las em prética.

Apols a implantagdo desses padrGes, a empresa ira desenvolver controles, que
correspondem a indices numéricos, determinados sobre os efeitos de cada um desses processos

para que seja possivel medir a sua qualidade.
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Visando atender a resolucdo do principal problema identificado com as ferramentas de
gestdo, foi desenvolvido um mapeamento do sistema da gestdo da qualidade composto pelos 6

elementos de Paladini (2012), conforme representado na Figura 21 e descrito a seguir.

Figura 21 - Sistema de Gestao da Qualidade Proposto

Levantamento Defini¢cdo do Catalogar Precificar os Levantar os

dos servicos cardépio de fornecedores custos do custos fixos e
realizados servigos e materiais servico VEUEVES

Determinar a Criagdo de Mapeamento Prospec¢ao Envio de

margem de cardapio de de publico dos clientes or¢amento
lucro Servicos para alvo mapeados
venda

t ¥ 5 & 2

Qualidade
Novos Prospeccao R g Novos Comercial
Clientes i Servigos

Marketing

Fonte: Esta pesquisa (2022)

Entradas: consistem em informacGes referentes aos processos de decisdes e informacdes do
mercado e o comportamento do cliente. Tendo em vista essa definicdo e com o comportamento
que foi vivenciado durante a pandemia do COVID-19, a EPE identificou que ficar limitada aos
clientes que ja estavam na casa era um risco muito grande, e com isso tomou a decisao de acordo
com o mercado em que estd inserida de compor um time comercial. Assim, seu fundador
continuaria focado no atendimento dos clientes da casa, ja que possuem um estreito
relacionamento, enquanto o time focaria na prospeccdo de novos clientes. O time também
acompanharia o seu fundador nos clientes que ja possuiam, para que 0s mesmos entendessem
e vivenciassem que a empresa ndo era mais apenas o seu fundador, entdo independente de quem
fosse atender o cliente o padrdo seria 0 mesmo.

Interacdo organizada das partes: como um dos tdpicos abordados no desenvolvimento do
trabalho € em relacdo a gestdo por processo, a busca pela integracdo dos setores ndo esté restrita

apenas no desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade. O entendimento que a
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organizacao € um sistema e necessita dessa interdependéncia € demonstrado a todo momento.
Na Figura 18 é apresentada a interdependéncia dos setores de marketing, comercial e
operacional para a prospeccao de novos clientes e novas demandas para a EPE.
Principios Basicos de funcionamento: o foco da EPE € voltado para a personalizagdo dos
servigos prestados, a qualidade na entrega junto ao cliente e um bom atendimento. Fazer com
gue as expectativas do mesmo sejam atendidas € o principal objetivo da empresa, para que
através desse reconhecimento a mesma possa ser referéncia em suas entregas e qualidades.
Busca de objetivos comuns: com a busca de projetos cada vez mais personalizados, o sistema
de gestdo da qualidade ¢ direcionado para produtos cada vez mais diferenciados, e ndo apenas
produtos e servicos que devem ser aceitos pelo mercado.
Realimentacdo: como ja foi exposto anteriormente, a melhoria continua para o sistema € algo
vital e esta em constante transformacéo, seja através de feedbacks dos clientes, como ja foi
sugerido e pontuado na matriz de GUT. A respeito da aplicacdo da NPS ap0s a finalizacdo dos
trabalhos, ela serve para que possa ser identificada qual a perspectiva do cliente, se foi entregue
0 que ele desejava e 0 que pode ser alterado para 0s proximos para que aquele sentimento ndo
se repita. A realimentacdo para qualidade é entender também o que ele espera, tendo em vista
que qualidade é algo tao subjetivo.
Saidas: sdo produtos ou servigos que correspondem as expectativas dos clientes. Para o estudo
apresentado, consiste-se na entrega da realizacdo do evento atendendo tudo que foi planejado e
acordado com o cliente antes de fechar o negdcio.

O mapeamento apresentado € em relacdo a prospeccdo de novos clientes para a EPE.
Sendo assim, 0 mesmo ocorre da seguinte maneira: sao levantados os servi¢os que a EPE ja
realizou independente de qual o cliente. Com essas informacdes, sdo definidos quais servigcos
devem compor o cardapio/ portfolio dos servigos, cria-se um banco de dados com os
fornecedores que atendem aquele tipo de servico, e entdo sera apresentado se para aquele tipo
de trabalho é necessario terceirizar o material para atender quem seré o fornecedor, qual o valor
que ele esta praticando e se a EPE ja tem o material para realizar aquele servico.

Em seguida, é feita a precificacdo dos servicos que irdo compor o cardapio/portfélio e
o levantamento dos custos fixos e variaveis. Depois é feita uma analise de margem de lucro que
sera praticada e, finalizando, os valores dos servicos que serdo oferecidos. Diante disso, o time
comercial mapeia quem é o publico-alvo da empresa e o prospecta, gerando assim o or¢camento

para realizar o servico.
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A construcdo dos indicadores se daré a partir do momento em que essa equipe comecgar
a colocar o orcamento no mercado. Sendo possivel avaliar quantos orcamentos foram emitidos,
quantos foram fechados, os que ndo foram fechados e qual 0 motivo de ndo ter acontecido.

Com essa analise dos indicadores, serd possivel fazer um levantamento para avaliacéo
de um novo ciclo de PDCA para verificar se o que esta sendo aplicado ndo pode ser alterado,

trazendo melhoria para o processo e reflexos positivos para o processo.

4.2 Plano de acdo para a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade proposto

Para que a implantacdo do sistema de gestéo da qualidade fosse desenvolvida e alinhada
a gestdo de processos, realizou-se um plano de acdo junto com indicadores de qualidade das
acoes que foram priorizadas pela matriz GUT.

Como identificado na Matriz GUT, o problema que deve ser tratado com prioridade é o
de Prospeccao de Novos Clientes, sendo assim, a figura 22 apresenta o Plano de A¢éo para o

desenvolvimento do que é necessario para a entrega satisfatdria das acoes.

Figura 22 - Plano de Acéo proposto — Prospeccao de novos Clientes

PLANO DE ACAO

Objetivo: Prospeccdo de novos clientes

EMPRESA 0 QUE? QUEM? ONDE? POR QUE? QUANDO? COoOMO?
Levantar servicos e Proporcionar conhecimento acerca 0472 Utlizando os orcamentos que ja
ERE prestados E Wanessa Escritério  dos servigos que ja foram prestados. Wiy foram ermitidos pela ERE
EPE Desenvolver cadastro de Wanessa Escritério  Proporcionar um banco de dados. 09/05/2022 self_gliaﬁla:}ggtgé%rg#‘ég Cdbdos
servigos que foram levantados
.o Proporcionar conhecimento acerca 3
EPE Desenvolver cadastro de ESCritorio " dog fornecedores que existem no Coletando informacdes junto
fornecedores Wanessa mercado e os m(én%‘s’%ue possuem. 09/06/2022 aos fornecedores que estdo no
EPE Levantamento dos custos ~ Deivid itério  Proporcona barnico de dad Construcdo t%e uma planilha
dos servicos Escritrio, Propordoperumbieodedades  ovvea | comadeicigoderdeniiore
Levantamento dos custos : ... Proporcionar conhecimento acerca Coletando informacdes junto & empresa
EPE 8 0S 6 VaFAvels Tamirys Escritério 0% custos da EPE. 09/07/2022  pars a construgo de yma planiiha de
; o .. Determinar a contribuicdo financeira Construindo a partir das dos custos
EPE Determlnlaur margem de Deivid Escritério PREEAL ngo. 23/07/2022 qe(v:';\lxﬁbm J?&l?a%?se?}:&a
i Wanessa / Escritério  Capacitar os responsaveis para a 10/08/2 Construindo 0 material e
EPE Besetvolver porticlo Deivid venda dos Servigos. £= e aplicand% (rseisr;ar:,?g:stos acerca
0! 4

Analisar e levantar quais os publicos

(bli Construindo uma planilha com
EPE Mapear publico alvo Wanessa / Rua que a EPE gepgek gge.recer seus 20/08/2022 don s pablicos‘,)'se e

Deivid namero de contato.
. Desenvolver estretégia de AT
EPE ibli Wanessa/  Escritério  abordagem do pablicoque foi 30/08/2022 Utilizando ferramentas de
Prospectar publico alvo Deivid dag mape%o. 9 gestao e indo vender os servicos
EPE Enviar orcamento Wanessa/  Escritério Desenvolver orcamento com base [ Utilizando as planilnas de
£ Deivid no que foi acordado com o cliente. ogpggg&ogﬁfs:em%s( quea
300S.
EPE Fechar contrato Wla)r;g:%a / Escritério Realizar nova demanda Elaborando o contrato.
Vi

Fonte: Esta pesquisa (2022)
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Na coluna em que é apresentado “O qué?” Sdo as ag¢Oes que serdo desenvolvidas para
atingir o objetivo principal. Sendo assim, a primeira acdo sera a de levantar 0s servigos que ja
foram realizados pela EPE ao longo dos anos de trabalhos que a empresa possui. E listado o
colaborador responsavel pela acéo e o local que serd desenvolvido. Em seguida temos o0 motivo
dessa acdo, que no caso para a EPE é a obtencdo de uma base de dados que comtemplam a
gama de servicos que ela pode atender; depois temos a descri¢do de até quando a acdo deve ser
feita, e como a mesma sera realizada. Para a construcdo desse levantamento foram utilizados
0s orcamentos que ja haviam sido emitidos pela empresa.

Apos essa acdo, temos o desenvolvimento de cadastro desses servigos que devem
proporcionar um banco de dados com essas informacdes, alimentando uma planilha.

Na mesma planilha que foram cadastrados os servicos sera complementado o0s
fornecedores que podem atender ao servigo e quais 0s custos de cada uma das atividades
desenvolvidas, além do cadastro da propria EPE para os servi¢os que a mesma pode atender.

E desenvolvido todo o levantamento dos custos fixos e variaveis que a EPE possui e
confeccionada uma planilha de acompanhamento para identificar quais as acdes que podem ser
tomadas para diminuir esses custos e proporcionar uma saude financeira melhor para a
organizagao.

Com todos os dados consolidados, obtemos uma base de dados correspondente aos
servigos. A acao agora é determinar quanto cada servico tera de lucro, tendo em vista que se
possui um pardmetro de custo da empresa e gerando uma meta de contratos fechados.
Com os servicos determinados e os valores correspondentes levantados, cria-se o portfélio da
empresa para que a equipe do comercial consiga ir as ruas para vender os servigos ao publico-
alvo que foi mapeado, finalizando o processo no envio do orgamento e fechamento do contrato
da prestacdo de servigo para esse novo cliente.

A figura 23 apresenta o outro problema que foi diagnosticado na Matriz GUT com uma

pontuacdo significativa que corresponde a Aplicacdo do Check List.
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Figura 23 - Plano de Acéo proposto para Aplicacdo do Check List

PLANO DE ACAO
Objetivo: Aplicacdo do Check List
EMPRESA 0 QUE? QUEM? ONDE? POR QUE? QUANDO? comMo?
) 75 Proporcionar conhecimento acerca Utilizando o formuldrio de
EPE Elaborar Ordem de Servico Deivid ESatorio | |do senico s saradesemonio.| | Suarsio feciaro Ordem de Servico
i Utilizando o formulario de Ordem
Separar o material inici Evitar retrabalho e esquecer algo 3 véspera do deSem
EPE BT Vinicius Estoque  queirs precisar na execlcdo ek ma@,%g{\gfﬁ;ﬁéﬁ)&ﬁgﬁgm
s Proporcicnar conhecimento da equipe e
Elaborar Cronograma de Escritério dos fornecedores como serd o Umasemanaantes  Desenvolvendo um cronograma
EPE Exemc;% Celvid deservomento do trabalho no Gia do do evento para que todos sigam no dia do
EPE Alinhar com o0s \anesea Escritério o w%‘“’m oo 2 s antes O Lt s et
fornecedores descumprimentd b aue fof p;a"»‘lﬁ"m evento foran istagos na mesim £om 33 Getdos
= o descricdes do que serd entregue.
Acompanhal Deivi Prop rque o d h d ., Checando que o cronograma de
EPE desenvolvlmergto 96 trabalho Wansisns‘:us & Evento  senvico este;i;l ge;q acordocomogquefoi  Nodiadoevento  execugido eg!eja sendo gumprida

Fonte: Esta pesquisa (2022)

Com uma nova demanda fechada, inicia-se 0 processo de elaboracdo da Ordem de
Servico. Ela é utilizada para nortear o pessoal do operacional que ira desenvolver o trabalho no
dia do evento. O formulario de Ordem de Servico é preenchido de acordo com o que foi
acordado com o cliente e entregue ao colaborador responsavel.

Na véspera do evento, o colaborador se dirige até o estoque da empresa para separar
todo o material que sera utilizado e que foi listado na Ordem de Servigo, evitando assim
retrabalho caso algum material seja esquecido e tenha que retornar até a empresa para pegar.

E feita a elaboracdo do cronograma que sera seguido no dia para que seja de
conhecimento de todos os envolvidos, inclusive os fornecedores, de como se dard o
desenvolvimento do trabalho. Entdo, é passado qual o hordrio de chegada, qual a
responsabilidade de cada um e qual a entrega desejada. Todo esse alinhamento é realizado uma
semana antes para que ndo haja nenhuma duvida.

Alinha-se com os fornecedores dois dias antes se esta tudo conforme o planejado, se
ndo tem nenhuma duvida, descreve-se novamente qual a entrega esperada para que ndo seja
preciso minimizar os contratempos.

O acompanhamento do evento é necessario para que ocorra tudo de acordo com o que
foi planejado e acordado tanto com os fornecedores quanto com o cliente. Entéo a equipe fica

verificando se o cronograma que foi passado esta sendo cumprido.
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Figura 24 - Plano de Acdo proposto para Criacdo do Departamento de marketing

PLANO DE ACAO

Dbjetivo: Criagao do Departamento de MKT

EMPRESA O QUE? QUEM? ONDE? POR QUE? QUANDO? comMmo?
1 b i Contratando uma 50a para
EPE Montar equipe Deivid Escritério Depﬁ’ﬂ'&mgg' éa% ‘;m' desenvolver acoes |i§§§as Aiiiet]
EPE Definir quais os canais de Deivid / Escritorio  Direcionar quais os canais serdo Identincando dentro dos canals
comunicagdo equipe utilizados lﬂnguagem a mesma adota.
EPE Mapear publico alvo Equi ESCritorio  Comunicar diretamente com o piiblico Aplai%anrg{? af %?ige:u‘gﬁg saeda”
quipe alvo da EPE clientés que consomem o tipc de
servico da EPE.
1 itori ireci i i j de acbes
EPE Planejar agoes 2:3{ I:e, Escritorio G",;.Tg‘};‘;‘f;:,ﬁ?gg N dearcs | para serem cu?npridas.
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Fonte: Esta pesquisa (2022)

A primeira acdo a ser desenvolvida é montar o time que ira compor o departamento
definindo a pessoa responsavel e quais atividades deve-se cumprir. Como a equipe conta hoje
com um ndmero muito reduzido, devido os impactos da pandemia, seria necessario a
contratagdo de um novo colaborador.

Com a equipe definida é necessario saber quais canais de comunicacdo serdo utilizados
para que haja um direcionamento e definir qual linguagem condiz com o canal de comunicacéo.

E necessario o mapeamento do pablico em que se consome 0 Servigo que a empresa
oferece para que seja feito o direcionamento através de ferramentas de marketing para poder
atingir esse possivel cliente.

Para que esses meios ndo fiquem sem producdo de conteddo, é necessario um
planejamento para nortear a equipe com ac¢Ges mensais e divulgacdes didrias do que foi
planejado. Com o controle de agdes diarias a equipe terd acesso as agdes que precisam

desenvolver ao longo do dia e prestar contas no final dele com as entregas.

Figura 25 - Plano de Acdo proposto para Aquisicdo de Equipamentos

PLANO DE ACAO

Objetivo: Aquisicao de equipamentos

EMPRESA O QUE? QUEM? ONDE? POR QUE? QUANDO? coMO?
% 7 S Proporcion: hecime! utili aplanilha de
EPE Analisar o portfélio da EPE Deivid Escritdrio  dos servicos S'ufﬁga e st
Levantar os custos de Wanessa e Fazer um comparativo do custo Comparande oyalor do orcamento
EPE aquisao do material ESCritorio oo tle a0Guir & terceiriar. & e M%g,’,‘:ggg:;g,gg’“ g
. Analisando os levantamentos que
> = Deivid/ Escritério iabil isi f lizados: Aquisica
EPE Definir aquisigao TS V"""“”ngz"’d%‘s”gﬁ"w"am“”‘“"““ ORISR Adsicio A
. ivid/ itori i Comprando o que for vidvel,
EPE Compra dos equipamentos .:,‘; ?nir(;s Esc:gjé;lo/ P’“megﬂm°m ST IO oislela Interet

Fonte: Esta pesquisa (2022)
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Através da analise do portfdlio da EPE e dos contratos fechados é possivel fazer um
levantamento dos servi¢os que possuem mais recorréncia na empresa. Dessa forma, sera feito
um comparativo de custo de aquisicao e o custo de terceirizacao para avaliar se € mais vantajoso
adquirir o equipamento ou continuar contratando um fornecedor. Para 0s equipamentos que a

aquisicdo for mais viadvel seré realizada a compra, seja em fornecedores locais ou pela internet.

Figura 26 - Plano de Acao proposto para Aplicacao de NPS

PLANO DE ACAO

Objetivo: Aplicagao de NPS
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Fonte: Esta pesquisa (2022)

Diferente de produto em que o cliente tem a possibilidade de avaliar antes de comprar,
0 servigo traz aspectos muito peculiares de percepcdo; sendo assim, a aplicacdo da pesquisa
NPS se faz fundamental para que a EPE consiga entender se a entrega que esta sendo realizada
condiz com a expectativa que o cliente possuia. Assim, a mesma € aplicada apos a finalizagao
do evento e suas respostas sdo analisadas para que 0s pontos negativos sejam mitigados e as
acoes de melhorias sejam feitas para diminuir ou sanar a insatisfacdo que o cliente teve,

servindo de aprendizado para os proximos trabalhos.

4.3 Resultados Esperados com a Implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Proposto

Os resultados esperados apds a implantacdo dos planos de acdo é que se tenham
informagGes como:
e 9% de orcamentos realizados de acordo com a tabela de precificacdo desenvolvida.
e Cumprimento do planejamento de revisdes da tabela de precificacéo.
e Orcamentos emitidos X contratos fechados.
e 9% de orcamentos que precisaram ser ajustados.

e % de orcamentos que ndo foram concretizados.
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e 9 de satisfacdo do cliente.

e Custo do més atual X custo do més anterior.

e % de novos clientes.

e % de clientes prospectados X clientes consolidados.

e |dentificacdo de quais meios de comunicacdo mais convertem clientes para a EPE.

4.4 Consideracdes sobre este Capitulo

Com o intuito de uma padronizacdo e melhoria continua dos processos, a implantacao
do sistema de Gestdo de Qualidade requer um comprometimento dos socios e colaboradores.

Para nortear a equipe, foi apresentado o mapeamento do sistema de Gestao de Qualidade
composto pelos 6 elementos de Paladini demonstrado no processo que foi diagnosticado pela
Matriz GUT como o problema que necessitava de a¢cdes mais urgentes.

Foi demonstrado, também, a interacdo dos setores, 0s principios basicos de
funcionamentos, a busca de objetivos comuns, a realimentacdo do sistema e as saidas que séo
percebidas pelo cliente.

Posteriormente foram apresentados os planos de acdo para a implantacédo do sistema de
gestdo da qualidade para os 5 problemas apresentados na matriz.

Os planos de acdo apresentam o que sera feito para atender o objetivo, quem serad o
responsavel por aquela atividade, onde serd feito, porque precisa ser realizado, quando sera
efetuado, como sera entregue.

Atendendo a todos esses pontos, a implantacdo obtém um direcionamento para suas
acOes. Sendo possivel gerar indicadores que auxiliam na tomada de decisdo, a mesma tera uma
comparagdo mensal para entender quais 0S meses que possuem um maior faturamento, quais as
datas comemorativas que se pode investir mais em ac¢Oes de marketing, quais os clientes que

investem mais e em quais datas.
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5 CONCLUSOES

Com as ferramentas de Gestdo utilizadas, o estudo de caso conseguiu fazer um
levantamento de varias oportunidades de melhorias ja que a EPE néo tinha nenhum dos seus
processos definidos ou padronizados e nem mesmo uma Planejamento Estratégico definido de
onde a mesma queria estar no futuro. Muitas das atividades que eram desenvolvidas néo
contribuiam para alcancar o objetivo, que com o estudo ficou claro. Ou, ainda, a contratacéo de
um time para ajudar a mesma a progredir ficava dificil, pois seu fundador precisava parar suas
atividades que geravam retorno financeiro para treinar esse colaborador.

Entdo foi desenvolvido o planejamento estratégico que norteia o que sera desenvolvido
pela empresa a partir desse momento: missdo, visdo, valores foram atualizados e 0s
colaboradores que forem se somando ao time ja terdo esse direcionamento.

Foi desenvolvido o Modelo de Canvas, que ird direcionar a constru¢cdo dos novos
negocios que a empresa queira praticar e desenvolver com mais seguranga, principalmente o0s
que ja foram identificados no desenvolvimento deste trabalho.

Com a Matriz de SWOT ficou claro para a empresa quais Sao as suas principais Forc¢as
e Fraquezas, para modificar principalmente as fraquezas que melhoram sua atuagdo no mercado
- j& que esses pontos estdo relacionados diretamente ao ambiente interno da EPE - e
potencializar o que foi identificado, como suas forcas. Para 0 ambiente externo, que consiste
em Oportunidades e Ameacas, foi possivel identificar pontos de atencdo para que se possa agir
com celeridade e aproveitar as oportunidades e mitigar os pontos que forem ameacas para nao
trazerem maiores danos para a empresa.

Com o desenvolvimento da matriz BCG a empresa conseguiu identificar quais sdo 0s
seus principais servigos, bem como o que eles representam para o fluxo de caixa da empresa, e
saber quais a mesma deve gastar mais energia, pois trardo retorno, seja no curto ou no longo
prazo.

A composicdo da matriz GUT possibilitou a empresa entender quais 0s primeiros
problemas que se deve atacar, levando em consideracdo a gravidade, urgéncia e tendéncia que
aquele problema ird impactar. Essa priorizacao trouxe problemas relacionados as atividades
primarias da Cadeia de Valor para que os impactos positivos sejam sentidos 0 mais rapido
possivel, até pelo fato de a empresa ter ficado tanto tempo sem poder atuar, devido a pandemia
do COVID-109.

A utilizacdo do modelo de Greiner possibilitou a identificacdo em que Fase do ciclo de

vida a empresa se enquadrava e qual a crise que estava passando. A partir disso, atitudes como
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contratagdo de novos colaboradores foi identificada como uma das medidas para a empresa sair
daguele momento de estagnacdo, ja que a mesma estava na fase de criatividade em que toda a
empresa ficou muito restrita aos seus fundadores, impossibilitando o seu crescimento, afinal os
mesmos ficam muito presos nas areas operacionais passando pela crise de lideranca.

Sendo assim, o trabalho possibilitou & EPE entender o cenério que ela se encontrava e
desenvolver acdes para sair: tanto da crise em que todos os setores estdo passando devido a
pandemia, como também de reestruturacdo da empresa com ferramentas adequadas. 1sso
possibilita a proposicdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade que ird em busca de uma
melhoria continua para o desenvolvimento de ainda mais ganhos para a EPE. Por isso a
importancia da aplicacdo do Ciclo do PDCA periodicamente.

Apesar de ndo ser possivel trazer dados numéricos, tendo em vista que no decorrer do
desenvolvimento do trabalho a empresa teve suas acdes reduzidas e em alguns momentos
zeradas, os impactos da aplicacdo do que foi apresentado irdo possibilitar um retorno totalmente
estruturado para o mercado agora com o retorno das atividades; entdo, literalmente, para a
empresa é uma grande virada de chave e um recomeco de forma mais madura, com o
entendimento de onde se quer chegar, quais os obstaculos que ira enfrentar, quais as acoes
precisam tomar para mitigar os efeitos negativos e 0 que priorizar para seguir e se recuperar por

tudo que passou.

5.1 Potencial de inovagdo impactos econdémicos e sociais

O principal impacto econdmico e social que se apresenta é a estruturacdo das produtoras
de eventos, trazendo esse entendimento de que precisa estruturar seus processos para eles serem
bem definidos, com o planejamento estratégico definindo onde se deseja chegar e ndo desviar
daquele caminho. Infelizmente esse setor € muito carente em relacdo a essa estruturacao, entdo
o0 trabalho ir4 trazer embasamento para que outras empresas consigam estruturar e melhorar

SEUS Processos.

5.2 Dificuldades e limitacdes

A principal dificuldade, sem duvida nenhuma, foi 0 momento que a empresa passou
durante o desenvolvimento do trabalho. Muito do que foi desenvolvido infelizmente ndo
conseguiu ser aplicado tendo em vista toda a restricdo que o setor estava vivendo, sendo
possivel o seu retorno ao trabalho somente a partir de agosto de 2021 de forma restrita.

A limitacdo encontrada foi o desenvolvimento do projeto em apenas 1 parte da empresa.
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5.3 Sugestdes para trabalhos futuros

Entre as principais sugestdes para trabalhos futuros, pode-se incluir a construcdo da
Jornada do Cliente, pautada nos Fatores Criticos de Sucesso, em que serdo analisados esses

principais pontos para dar sequéncia no Sucesso do Cliente.
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