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O modelo organizacional torna-se fundamental para as empresas
acompanharem as constantes mudangas do mercado, independentemente do
porte e ramo de atuacdo. Quanto menor a empresa, menor a importancia dada
a um modelo de gestdo e mais énfase aos processos operacionais. Diante
deste contexto, propde-se um modelo organizacional a uma microempresa
prestadora de servigos, segundo conceitos do método da Design Science
Research, possibilitando a criagdo de um artefato capaz de suprir os
problemas apresentados. A base para a criagdo esteve no Modelo Canvas de
Osterwalder e Pigneur, na Analise de Porter ¢ no Modelo Estrela de
Galbraith, Downey e Kates. Como resultado, ¢ apresentado o Modelo
Organizacional para a microempresa constituido pela definicdo da estratégia,
estabelecimento da estrutura, promog¢do do negécio ¢ conhecimento dos
gastos, bem como o fundamento para a sua construgdo. O modelo contribui
cientificamente por ser desenvolvido a partir de modelos tradicionais
existentes, mas utilizando como abordagem metodologica a Design Science
Research.
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The organizational model becomes essential for companies to keep up with
constant changes in the market, regardless of size and field of activity. The
smaller the company, the less importance is given to a management model
and more emphasis on operational processes. In this context, an
organizational model is proposed to a micro enterprise that provides services,
according to the concepts of Design Science Research method, enabling the
creation of an artifact capable of meeting the problems presented. The basis
for creation was in the Canvas Model by Osterwalder and Pigneur, in Porter's
Analysis and in the Star Model by Galbraith, Downey and Kates. As a result,
the Organizational Model for the micro enterprise is presented, consisting of
the definition of the strategy, establishment of the structure, promotion of the
business and knowledge of the expenses, as well as the foundation for its
construction. The evaluation was conducted through an interview and
questionnaire and it was found that the problems presented are common to
companies of the same size and the utility of the items presented in the
model.
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1 Introduciao

A definicdo da estratégia representa uma vantagem competitiva para a organizacdo e deve partir de
dentro para fora, isto é, deve considerar a estrutura da empresa, seus produtos e servicos oferecidos,
concorréncia e demanda de mercado (LEITE; PORSSE, 2003). Um bom planejamento estratégico melhora o
trabalho da organizacdo tanto no cumprimento de metas previamente estabelecidas quanto no desempenho de
suas atividades. (BRUGNOLO FILHO; LUDOVICO, 2018; FIDDLER, 2007).

Independentemente do porte da empresa, € importante que as organiza¢des adotem ferramentas e
técnicas ou desenvolvam modelos de gestdo adequados as atividades que exercem. Este modelo, muitas vezes,
¢ resultado de valores que os lideres adquirem com o passar do tempo e de como estes encaram determinada
situagdo (SENA, 2016). De acordo com Harper (2016), os bons gestores precisam ter a capacidade de
preparar-se para acontecimentos futuros, reduzindo problemas e agindo rapidamente quando estes ocorrem.

As melhorias nas praticas organizacionais correspondem a implementagdo de ferramentas que
mensurem ndo apenas a funcionalidade do sistema, mas que garantam o cumprimento de metas
organizacionais (CRAIG; MOORES, 2005). As empresas podem ter uma estratégia definida e elaborada, mas
nem sempre a executam. Este fato é justificado porque, frequentemente, o objetivo do gerente ¢ confundido
com o objetivo da organizacdo e ndo hd uma conexdo com as funcdes e prioridades da mesma. (KAPLAN;
NORTON, 2005).

A estruturacdo de um plano de negdcios € crucial para que a organizacdo se estabeleca, cumpra as metas
estabelecidas e sobreviva mantendo o negdcio no caminho desejado (BRUGNOLO FILHO; LUDOVICO,
2018; MEDEIROS, 2019). De acordo com Medeiros (2019), a partir deste plano ¢ possivel desenhar o
caminho que se deseja seguir, o cendrio a que a empresa esta inserida, analisar a concorréncia, bem como
projetar investimentos necessarios.

De acordo com Sena (2016), a fragilidade de ndo ter um modelo de gestdo ¢ facilmente observada em
micro e pequenas empresas, pois operam com escassez de recursos € em um ambiente facilmente abalado.
Segundo este autor, comumente, sdo empresas estabelecidas com base nas qualificacdes técnicas e
operacionais dos criadores, com pouca experiéncia em gestdo, e cujos processos ndo sdo estruturados segundo
teorias e métodos cientificos.

Além do modelo de gestdo ser um guia para as organizagdes, ¢ importante ser o mais atualizado
possivel, capaz de reagir a um ambiente de mudancas constantes que ndo sdo enfrentadas simplesmente com
boas ideias de negocio (CHIAVENATO; SAPIRO, 2009; FIDDLER, 2007). Desta forma, o objetivo deste
artigo ¢ propor um modelo organizacional especifico para microempresas e avalid-lo em microempresas da
regido do Vale dos Sinos, no Rio Grande do Sul, testando a sua aplicabilidade em uma prestadora de servigos,
localizada na cidade de Sao Leopoldo, Rio Grande do Sul. As principais atividades da empresa em que o
modelo sera aplicado sdo a desinsetizagdo de casas, apartamentos e condominios, limpeza de caixa d'agua e a
limpeza de piscinas.

A formagdo da microempresa deu-se segundo o conhecimento operacional de um dos sdcios, sem um
estudo aprofundado de como fundar um negdcio. Atualmente, a empresa cogita a possibilidade de desistir da
ultima atividade, pois ndo consegue atender a sua demanda por falta de mao de obra capacitada. Assim sendo,
pretende-se, a partir do mapeamento do estado atual, identificar as principais dificuldades existentes na sua
gestdo e apresentar elementos relevantes de um modelo organizacional capaz de suprir as mesmas.

O trabalho apresenta cinco segdes textuais para além desta, como parte da sua estrutura. A secdo 2 faz
uma sondagem tedrica em cima de trés ferramentas de gestdo existentes. A secdo 3 apresenta os
procedimentos metodologicos seguidos para o desenvolvimento do artigo. Na segdo 4, o artefato proposto ¢
desenvolvido no contexto da organizagio em estudo. E feita uma avaliagdo do artefato desenvolvido,
apresentada na segdo 5, para verificar a sua efetividade no alcance dos objetivos tragados. Por fim, sdo
apresentadas as consideragdes finais na se¢do 6, com limitagdes deste estudo e sugestdes para pesquisas
futuras.

2 Referencial teorico

O plano de negdcio ndo garante o sucesso da organizagdo, mas ¢ um ponto de partida para estruturar as
ideias, projetar o funcionamento e o valor para os clientes (MEDEIROS, 2019; RAYOL; MOREIRA, 2007).
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Uma empresa com um planejamento estratégico adequado tende a apresentar um bom desempenho de suas
atividades. (PORTER, 1989).

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), o modelo de negdcio pode ser alterado e deve responder as
necessidades da organizacdo usando as fases de mobilizagdo, compreensdo, design, implementacdo e
gerenciamento para auxiliar os gestores a entender a razéo da necessidade de um novo modelo ou alteragdo do
existente. Este modelo permite ndo s6 uma visdo global do estado atual da empresa, como também fazer
projecdes futuras e fornecer maior seguranga quanto a agdo dos agentes externos. (REIS, 2013).

O modelo organizacional compreende uma rede de relacdes que une elementos necessarios para a
criacdo de organizagdes capazes de realizar a sua estratégia (GALBRAITH; DOWNEY; KATES, 2011).
Estratégia esta que, segundo Chiavenato e Sapiro (2009), delimita os critérios para a definicdo do plano de
acdo que sustenta o negodcio a longo prazo e resulta em vantagem competitiva. Assim, sdo apresentados trés
modelos que auxiliam na configura¢do de negdcios, de modo a visualizar a realidade na qual a empresa esta
inserida, a auxiliar na defini¢do dos fluxos e processos necessarios.

2.1 Modelo de negocios Canvas

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), o Modelo de Negocio Canvas ¢ uma ferramenta que apresenta
os principais componentes do modelo de negdcio de uma empresa em nove blocos integrados. E ideal para
novos negocios, visto que proporciona ao empreendedor a visualizacdo das suas ideias e analise da viabilidade
do negdcio. (DORNELAS et al., 2015).

O modelo permite definir quais consumidores atender, o tipo de produto ou servigo a oferecer, os meios
para fluir a comunicagdo ¢ como se relacionar com os clientes (DORNELAS et al., 2015). Osterwalder e
Pigneur (2011) dizem, ainda, que o modelo auxilia na identificagdo dos principais recursos necessarios,
principais a¢des e parceiros que irdo contribuir para o funcionamento do negoécio, ajuda na visualizagdo da
origem da receita e do que tem sido mais dispendioso para a organizagao.

2.2 Analise segundo Porter

Segundo Bicho e Baptista (2006), o Modelo de Porter auxilia na construg@o da estratégia de empresas de
diferentes portes, independentemente do ramo de atuagdo. Para tanto, ¢ feita a analise das cinco forgas,
nomeadamente, rivalidade entre concorrentes, poder de barganha dos fornecedores, ameaga de produtos
substitutos, poder de barganha dos compradores e ameaca de novos entrantes. (BRUGNOLO FILHO;
LUDOVICO, 2018).

Rivalidade entre concorrentes — para Brugnolo Filho e Ludovico (2018), quando se conhece os
concorrentes e as vantagens que eles apresentam relativamente a sua empresa e as demais do mesmo setor,
mais facil conseguem-se estratégias para oferecer um produto ou servico diferenciado. De acordo com Braga
(2013), o desenvolvimento de boas estratégias para se diferenciar no mercado ¢ uma excelente op¢do para se
sobressair da concorréncia.

Poder de barganha dos fornecedores — ¢ comum de ocorrer quando existem poucos fornecedores na area
ou para determinado tipo de produto, pois qualquer problema com estes impactarda na empresa (CARLA,
2013). Adicionalmente, ¢ aconselhado pesquisar e analisar todas as possibilidades de fornecedores disponiveis
e ter mais de uma opgdo para eventuais problemas. (BRAGA, 2013; MEDEIROS, 2019).

Ameaca de produtos substitutos — ndo necessariamente estes produtos sdo fisicamente similares ao que a
empresa oferece, mas podem atender as mesmas fungdes ou desempenhar fungdes semelhantes (BRUGNOLO
FILHO; LUDOVICO, 2018). Segundo Braga (2013), o mercado constantemente globalizado deve tirar o
empreendedor do comodismo e desperta-lo no sentido de que logo um produto pode ser substituido ou entrar
em desuso.

Poder de barganha dos compradores — ¢ a forga imposta, normalmente, por clientes que compram em
maior valor e/ou quantidade de produtos (BICHO; BAPTISTA, 2006). Estes impdem a satisfagdo de
requisitos especiais, como produtos ou servigos exclusivos, exigéncia de mais opg¢des de pagamento,
ocasionando, as vezes, em reducdo do preco. (BRAGA, 2013).
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Ameaca de novos entrantes — de acordo com Brugnolo Filho e Ludovico (2018), as empresas precisam
criar mecanismos para dificultar a entrada de concorrentes no mercado. Devem aplicar esforgos em
determinados pontos para defender a sua marca, assegurar a qualidade do servico oferecido, ser um diferencial
e fidelizar os seus clientes. (PORTER, 1989).

2.3 Modelo Estrela

De acordo com Galbraith, Downey e Kates (2011), o Modelo Estrela surge na possibilidade de unir os
componentes que as organizagdes precisam para o alcance da sua estratégia. Este modelo apresenta cinco
componentes em suas extremidades, nomeadamente, estratégia, estrutura, processos, sistema de recompensa ¢
sistema de pessoas, os quais devem estar conectados para que a organizagdo consiga trabalhar em prol do seu
objetivo. (GALBRAITH; DOWNEY; KATES, 2011).

Estratégia — segundo Galbraith, Downey e Kates (2011), a estratégia define a razdo de ser da empresa e
dela fazem parte a missdo, visdo, metas, o segmento de atuacdo e o publico alvo. Marcondes (2015) diz que a
estratégia deve ser clara e ter objetivos bem definidos, pois ¢ a partir dela que sdo tragados os demais pontos
para o alcance dos objetivos da organizagao.

Estrutura — para Galbraith, Downey e Kates (2011), mostra o funcionamento da empresa e organiza as
partes em niveis, deixando suas fungdes e formas de relacionamento visiveis. De acordo aos mesmos autores,
este funcionamento leva a empresa ao alcance da sua estratégia.

Processos ¢ a Competéncia lateral — Bravo e Bilangieri (2006) dizem que independentemente da
estrutura que a organizagdo adote, mecanismos devem ser criados para que as informagdes fluam por todos os
pontos de interesse. Este processo permite uma maior flexibilidade, rapidas respostas e a reunido das pessoas
certas para agir frente as dificuldades. (GALBRAITH; DOWNEY; KATES, 2011).

Sistemas de recompensa — conforme Galbraith, Downey e Kates (2011), ¢ importante que o esfor¢o ¢ a
qualidade das tarefas dos trabalhadores sejam reconhecidos, motivando-os ¢ impulsionando-os a melhoria
continua com relagdo as suas atividades. Carvalho et. al (2012) dizem que os diversos tipos de recompensas
atribuidas aos trabalhadores para o comprimento € reconhecimento em relacdo as fungdes e ao trabalho
realizado, convergem para uma maior produtividade da organizagao.

Sistema de pessoas — para Xavier (2011), este sistema transforma os funcionarios para que as suas agoes
sejam voltadas ao desenvolvimento da organizacdo. As pessoas sdo o principal ponto de interesse para o
alcance da estratégia da organizacdo e, por isso, devem ser bem selecionadas e preparadas para o bom
desempenho das suas atividades. (SENA, 2014).

Ambos os modelos sdo importantes para empresas que pretendam desenvolver uma estratégia
empresarial adequada ao mercado e podem ser usados de formas complementares. O Canvas tanto pode servir
para a criagdo de um negodcio, como para aprimorar um existente. Para uma empresa inserida no mercado, a
Analise de Porter permite estudar a sua posi¢do quanto aos parceiros e ao ambiente competitivo. O Modelo
Estrela, por sua vez, define cinco principais e dependentes componentes que uma organizacdo deve ter para
realizar a sua estratégia.

De acordo com Vivas, Lippi e Silva (2013), um modelo ndo ¢ chamado de melhor em relagdo ao outro,
mas sim de mais adequado para determinada empresa. Adicionalmente, estes autores reforgam que a
importancia reside no fato de que os meios a serem estabelecidos sejam capazes de conduzir a organizacio a
melhor decisdo.

Assim, a partir do entendimento dos problemas da empresa em estudo ¢ mediante a limitagdo de que os
modelos apresentados ndo englobam todos os pontos de mudanca requerida, pretende-se propor um modelo
capaz de suprir as necessidades e apresentar melhores resultados para a organizagdo. Para tanto, ¢ utilizado o
método da Design Science Research, cujo fim estd no teste de novas ideias, com o intuito de beneficiar
pessoas a partir da resolugdo de problemas que satisfacam situagdes reais. (DRESCH; LACERDA;
ANTUNES JUNIOR, 2015).
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3 Procedimentos Metodologicos

Para atender ao objetivo desta pesquisa, foi utilizado o método de pesquisa da Design Science Research,
que conforme Dresch, Lacerda e Antunes Jr. (2015), ¢ um método de pesquisa que busca projetar solugdes
uteis para todo e qualquer contexto, inclusive na gestdo, independentemente do tamanho da empresa, com
auxilio na criagdo ou adaptagio de artefatos para solucionar problemas. E, desta forma, um método que busca
o rigor com a garantia de resultados confidveis, e a relevancia, no sentido de que o conhecimento gerado possa
solucionar problemas reais (DRESCH; LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015).

O artefato modelado ¢ o MOm, Modelo Organizacional para a microempresa, pertencente a classe de
problemas de Analise de Problemas e Apoio a Tomada de Decisdo, conforme indicado pelo método da Design
Science Research. As pesquisas que utilizam a Design Science Research ndo buscam a generalizagdo dos seus
resultados em sentido tedrico e geral, mas sim uma generalizagdo para uma determinada classe de problemas
(DRESCH; LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015). Sendo assim, os artefatos propostos, em uma
determinada classe de problemas, podem ser utilizados, ainda que adaptados, por outros profissionais em
contextos distintos, mas com problemas similares.

Os conceitos apresentados no Referencial Tedrico sdo oriundos da Revisdo Sistematica da Literatura.
Esta Revisdo Sistematica da Literatura ¢ uma das primeiras etapas da Design Science Research e ¢ realizada
com o intuito de buscar solugdes pré-existentes nas bases de conhecimento atuais (DRESCH; LACERDA;
ANTUNES JUNIOR, 2015). Assim, a partir das solu¢des encontradas, elas podem ser adaptadas ou
modificadas, para resultar no desenvolvimento do artefato especifico para a classe de problemas que esta
sendo enderecada.

Foram utilizadas diferentes técnicas para coleta de dados ao longo da pesquisa. Inicialmente, foi
realizada a entrevista ndo estruturada, que segundo Dresch, Lacerda e Antunes Jr. (2015), capta as
informacdes de maneira mais ampla. Nesta, o entrevistado falou ligeiramente dos servigos que a empresa
oferece ¢ de que maneira sdo gerenciados e priorizados. Foram comentadas, também, as limitacdes que a
empresa vem enfrentando e as suas possiveis origens.

Em seguida, para uma melhor analise, um questionario com perguntas previamente elaboradas, onde
observou-se que dentre os inimeros problemas que a empresa enfrenta, seu gerente desconhece a necessidade
de um modelo organizacional e de constante atualizagdo quanto as mudangas de mercado. De acordo com
Debois (2017), a escolha do uso do questionario para além de ter um custo baixo, ¢ uma forma pratica e rapida
de obter dados sobre qualquer assunto. Dando seguimento ao método, utilizou-se o roteiro proposto pelo
Design Science Research para a condugao de pesquisas, apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 — Roteiro de Trabalho Proposto pela DSR

Etapas da DSR Método de trabalho Saidas
1 Identificagdo do problema - Entrevista informal; proposigao de Problemas identificados.
2 Conscientizacio do Problema solucdes aos problemas identificados.
3 | Revisdo Sistematica da Literatura - Busca por referéncias segundo o Correntes tedricas e
método da RSL. referencial da pesquisa.
Identificagao dos artefatos e - Selecdo dos possiveis artefatos para Artefatos selecionados e
4 configuracdo das classes de a solugdo dos problemas explanados no referencial
problemas identificados. teorico.
5 Proposi¢do de artefatos para - Proposicao e projeto do artefato que | Exposicdo e detalhamento
resolver o problema melhor se enquadra ao problema; do artefato proposto.
6 Projeto do artefato selecionado analise de métodos do referencial.
7 Desenvolvimento do artefato - Abordagem por meio de protdtipo. Artefato em estado
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Etapas da DSR Método de trabalho Saidas

funcional.

- Questionario e entrevista; analise Opinido dos entrevistados.

8 Avaliacgdo do artefato dos resultados e proposicao de
melhorias.
9 Explicitagdo das aprendizagens - Apresentagdo dos resultados
10 Conclusdes obtidos; sugestdes para estudos Conclusdes e limitacdes do
futuros; exposi¢ao de limitagdes e estudo.

casos de sucesso.

11 | Generalizagdo para uma classe de | - Artefato generalizado a uma classe Artefato de possivel
problemas de problemas existente; divulgagao utilizagdo futura.
do estudo.
12 Comunicagdo dos resultados - Publicagdo do Artigo. Artigo publicado.

Fonte: Adaptado de Dresch, Lacerda e Antunes Jr. (2015).

Este método de trabalho funciona como um roteiro de doze passos para a realizacdo de pesquisas, onde a
partir do problema identificado e com a ajuda de referéncias existentes na literatura, permite enquadrar o
mesmo a uma determinada classe de problemas e identificar artefatos existentes. Com o artefato sugerido e
desenvolvido, Dresch, Lacerda ¢ Antunes Jr. (2015) dizem ser necessaria a avaliagdo do mesmo para analisar
a sua utilidade ao referido projeto, expondo, em seguida, as limitagdes e pontos de sucesso.

Apesar da aplicagdo/utilizacao do artefato em uma empresa especifica, a avaliagdo do sera realizada em
dez empresas do mesmo porte por meio de questiondrio e entrevista, visto que, a ideia da generalizagdo a uma
classe de problemas, segundo Dresch, Lacerda e Antunes Jr. (2015), possibilita o acesso e aplicabilidade por
outras organiza¢des com problemas semelhantes. De forma complementar, Debois (2017) comenta que uma
avaliagdo torna-se mais consistente quando dirigida a mais de uma pessoa ou empresa. Finalmente,
aprendizagens serdo explicitadas e sugestdes de estudos futuros apresentadas para que o tema avance e sirva
como ponto de partida para outros pesquisadores.

Assim, observando as dificuldades de gestdo organizacional da empresa em estudo pensou-se em propor
um modelo organizacional capaz de contribuir para melhorar a sua gestdo, com a aplicagdo do método da
Design Science Research. Para a empresa em estudo, a DSR resulta na construgdo e apresentacdo de um
artefato habil de solucionar os problemas, transformando-os em estados desejados. (DRESCH; LACERDA;
ANTUNES JUNIOR, 2015).

4 Desenvolvimento do Artefato

A empresa pertence a dois irmdos que também sdo a for¢a de trabalho da mesma. Para além destes,
possui uma secretaria e um técnico em quimica que apenas ¢ chamado quando necessario. Um dos socios era
funcionario de uma empresa do mesmo setor, mas, com o fechamento desta, optou por comprar os
equipamentos juntamente com o seu irmao e juntos continuarem com o servico, formando uma sociedade.
Além da falta de pessoas capacitadas, o dinheiro nao tem sido suficiente para cobrir os gastos da empresa por
ma geréncia, e fraca distingdo e separagdo dos diferentes tipos de gastos, pessoa fisica e pessoa juridica.

A empresa possui problemas na base da sua construgdo, uma vez que foi constituida por oportunidade,
sem um estudo de como fundar um negécio, desconhecimento da necessidade de utilizacdo de um modelo e
da formulagdo de um plano estratégico. Frente aos problemas descritos, a Figura 1 apresenta o modelo MOm,
Modelo Organizacional para a microempresa.
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Figura 1 — MOm — Modelo Organizacional para a Microempresa

Defina
a Estratégia

Fonte: elaborado pelos autores.

O modelo propde a combinagdo de elementos, tendo como base os descritos no Referencial Teodrico, a
serem seguidos pela empresa para que se forme uma base solida capaz de suportar a sua estrutura. Este foi
construido a partir dos problemas evidenciados pela empresa em estudo ¢ pela auséncia de modelos que
respondam as principais dificuldades enfrentadas pela mesma, cujo desdobramento é apresentado na Figura 2.

Figura 2 — MOm — Desdobramento do Modelo Organizacional para a Microempresa

Lideranga em Custos

Estratégia Diferenciagdo
Foco
— Produto
——1. Defina a Estratégia —— Proposta de Valor — Servigo
Cliente

Missao, Visdo e Valores

\—Anélise SWOT
MOm —

—— 2. Estabeleca a Estrutura

—— 3. Selecione a Promogao

—— 4. Conhega os Gastos

Fonte: elaborado pelos autores.

Ao contrario do que deveria ser, empresas deste porte costumam apresentar muitos problemas no que
tange a sua organizacgdo. O artefato ndo apenas supre a necessidade de ter um modelo a ser consultado, como
também foca nos pontos que representam os maiores problemas para a empresa, tornando-a mais competitiva.
No primeiro instante, a empresa precisa definir a sua estratégia competitiva, direcionar a sua proposta de
valor, definir a missdo, visdo e valores, e fazer a analise de cenarios. Feito isto, estabelece a sua estrutura,
seleciona a promogdo que mais se adequa as suas atividades e conhece os gastos gerados para facilitar o
controle financeiro da mesma.

4.1 Defina a Estratégia

Uma organizacao se destaca em um mercado competitivo ao diferenciar seus produtos e servigos dos de
seus concorrentes. Assim, segundo Elaina (2012), dentre as estratégias genéricas de Porter as empresas podem
optar pela lideranca em custos, diferenciacdo e foco.
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A empresa que opta pela lideranca em custo atrai seus clientes pelo prego, pois foca na reducao de
custos e despesas decorrentes do processo como um todo (PRATES, 2015). Para Elaina (2012), na estratégia
de diferenciagdo, a empresa seleciona uma forma de se diferenciar no mercado, como por exemplo, em
produtos e servigos, imagem, qualidade e suporte ao cliente. E uma estratégia que requer constante atualizagio
e pesquisa de mercado para que o “diferencial” ndo seja ultrapassado.

A estratégia de foco define o nicho de atuacdo em parceria com a estratégia de lideranga em custo ou
diferenciacdo (GABRIEL, 2016). Para micro e pequenas empresas, a sele¢do de segmentos de atuagdo torna-
se mais assertiva por ter menos recursos humanos disponiveis, menos experiéncia de mercado, algumas vezes,
e por mais facilmente conseguir manter o foco em suas operagdes. A estratégia de nicho geografico precisa
estar acompanhada de uma estratégia de expansdo do negocio, pois o nicho pode saturar tanto pelo servigo
quanto pela concorréncia.

4.1.1 Proposta de Valor

Valor ¢ uma variavel medida pelo cliente que estimula o consumo de determinado bem ou servigo. Para
Galbraith, Downey e Kates (2011), preposi¢do de valor é um conjunto de diferenciais que as empresas optam
em seus produtos, servigos ou clientes. Estes diferenciais fazem parte das estratégias competitivas de uma
organizacdo e sdo combinadas as estratégias genéricas de Porter. Desta forma, as empresas podem escolher
valorizar seus produtos e/ou servigos, operagdes e clientes.

A empresa que se propde a oferecer valor a seus clientes pelos produtos deve focar no desenvolvimento
de novos produtos e/ou servigos ou, ainda, na melhoria dos ja existentes que atendam as necessidades dos
clientes (HERRERA, 2008). Esta proposta esta intrinsecamente ligada a maneira como a empresa optou em se
diferenciar do mercado. A proposicdo operagdes esta ligada a estratégia de custo e de diferenciacdo, pois o
foco é dar valor ao cliente em preco, qualidade e consisténcia nas operacdes (GALBRAITH; DOWNEY;
KATES, 2011). Para as empresas que direcionam a sua proposta aos clientes, devem procurar atrai-los pela
confianca e pelo bom relacionamento no decorrer do tempo. Esta relacionada a estratégia de diferenciagdo
pelo suporte, satisfacdo e rapidas solugdes as necessidades dos clientes, por exemplo.

Desta forma, para a empresa em estudo, a sua estratégia competitiva estd no nicho geografico Sao
Leopoldo, segmento de servigo de limpeza de piscinas, caixa d'agua e desinsetizagdo. A sua diferenciacdo ¢ a
qualidade e o suporte ao cliente, promovendo assisténcia técnica para qualquer eventualidade relacionada ao
servigo prestado. A proposta de valor estd direcionada as operagdes e ao cliente ndo apenas por ser uma
prestadora de servigos, mas por ser atuante em um nicho que precisa primar pela qualidade de suas ofertas e
manter seus clientes para permanecer no mercado.

4.1.2 Definigdo da Missao, Visdo e Valores

Segundo Chiavenato e Sapiro (2009), a definicdo da missdo, visdo, valores, publicos de interesse e da
proposta de valor, constituem a primeira e mais importante fase da estratégia organizacional. A missdo pode
ser considerada a personalidade da organizagdo, a sua razdo de ser tendo em vista a satisfacdo do ambiente
externo. A sua definicdo deve fixar na atua¢do da empresa, valor que oferece hoje e no futuro, e para quem ela
direciona seus esforcos. (PAULA, 2015).

A visdo representa o estado em que a empresa pretende chegar. Paula (2015) diz que a sua declaragao
deve ser pensada como uma projecdo real, um desejo capaz de ser atingido e com foco bem definido para
favorecer a todos os interessados. Os valores, por sua vez, definem um conjunto de principios relacionados a
comportamentos e decisdes que guiam as pessoas envolvidas na empresa (BRUGNOLO FILHO;
LUDOVICO, 2018). O Quadro 2 apresenta a missao, visao ¢ valores sugeridos para a empresa em estudo.

Quadro 2 — Missdo, Visdo e Valores Sugeridos para a Empresa

Missdo — Promover a qualidade | Visao — Ser referéncia e reconhecida quanto a qualidade e confiabilidade na
de vida de nossos clientes | higienizagdo ¢ manutencdo de caixas d'agua, piscinas e no controle de
através dos servigos prestados. pragas na regido do Vale do Rio dos Sinos.

Valores — Qualidade, confiabilidade, responsabilidade socioambiental e transparéncia nos servigos prestados.

Fonte: Sugerido pelo Socio 1 da empresa e autores.
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De acordo com Chiavenato e Sapiro (2009), estes pontos sdo flexiveis e alteraveis ao longo do tempo
considerando a possibilidade e necessidade que a empresa tera em expandir o seu negdcio para outro
segmento ou outras localidades, a visdo primeiramente definida ndo correspondera ao estado futuro que a
organizacdo deseja alcancar. Ou ainda, supondo que o futuro delineado hoje seja atingido dentro de alguns
anos, a estratégia devera ser atualizada.

A empresa em estudo deve estar consciente de que existe para responder as necessidades ¢ melhorar a
qualidade de vida de seus clientes com a limpeza de caixas d'agua e piscinas, mantendo-os livres de pragas.
Ela ainda deve fazer uma projegdo do futuro que pretende almejar, trilhando caminhos para alcangar o0 mesmo,
primando pelo bom comportamento e atitude enquanto organizagao.

4.1.3 Analise SWOT

SWOT — do inglés Strenghts (forgas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Threats
(ameagas). E uma ferramenta utilizada para a construgio de cenarios que destaca o ambiente interno, que pode
ser previsto e controlado pela empresa e o externo, que ¢ incerto e fora do controle da mesma. Esta andlise
permite aprofundar o conhecimento sobre o ambiente corporativo, prevenindo a organizacdo contra fatores
negativos e explorando os positivos.

O objetivo ¢ analisar no que € como 0s pontos positivos podem ser explorados a beneficiar a empresa e a
minimizar danos que podem vir tanto de dentro quanto de fora da organizacdo (CASAROTTO, 2016). Assim,
do ambiente interno, forgas sdo caracteristicas que representam vantagens que a empresa possui internamente
em relagdo a concorréncia e fraquezas sdo caracteristicas que representam desvantagens em relagdo a
concorréncia. Do ambiente externo, oportunidades sdo condi¢des ou situagdes que a organizacdo pode
aproveitar em prol da sua estratégia competitiva e ameagas sao situagdes ou condigdes que traduzem riscos a
estratégia da organizagao.

Apesar das dificuldades enfrentadas pela empresa, esta ainda realiza a limpeza de piscinas e esta
analisando a possibilidade de adquirir o servigo de reconstrucdo de caixa d'dgua, pois possuem conhecimento
e os clientes solicitam pela confianca nos servicos prestados. Porém, para que se torne viavel, devem explorar
0S seus pontos positivos e minimizar ou eliminar os negativos, apresentados no Quadro 3.

Apo6s a descricdo da SWOT, ¢ feita a analise pelo cruzamento do ambiente interno com o externo.
Assim, as forgas de qualidade nos servigos e de pregos competitivos potencializam a oportunidade da empresa
formar novas parcerias, bem como os funcionarios treinados permitem que a empresa expanda o seu segmento
de atuacdo. A qualidade nos servigos prestados e a assisténcia técnica protegem a empresa da ameaga contra a
concorréncia.

Quadro 3 — SWOT da Empresa

Positivo Negativo

Forcas Fraquezas
) . . ., - . . ~
£ | Qualidade nos servigos; funcionarios Instalagdes insuficientes; pouca mio de obra; fraca
é’ treinados; assisténcia técnica; pre¢os divulgacdo dos servicos; ma gestio de recursos
— | competitivos. financeiros.

Oportunidades Ameacas

) . . . A . . .
£ | Formagao de novas parcerias; expansao do Concorréncia; recessao dos clientes; baixo
[} . . .. ~ .
% | segmento. conhecimento da sociedade quanto a importancia
M destes servigos.

Fonte: Sugerido pelo Socio 1 da empresa e autores.

As fraquezas de instalagdes insuficientes e pouca mao de obra inviabilizam a oportunidade da empresa
formar novas parcerias, do mesmo modo que a fraca divulgacdo dos servigos dificulta a expansdo do
segmento. Nao obstante, as fraquezas de instalagdes insuficientes ¢ a pouca mao de obra, também,
desprotegem a empresa contra a concorréncia e, a fraca divulgagdo dos servigos impulsiona o baixo
conhecimento da sociedade quanto a importancia dos servigos prestados.
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4.2 Estabeleca a Estrutura

A estrutura reflete o tipo de organizagao, tipo de servigo ou produto oferecido, tamanho ¢ maneira como
tudo ¢ atravessado internamente e deve ajudar a organizagdo a realizar a estratégia existente (CHIAVENATO;
SAPIRO, 2009; MINTZBERG; QUIM, 2001). Com base na estrutura percebe-se como as atividades estdao
divididas, as pessoas ou departamentos organizados e como o0s niveis estratégico, titico e operacional
comunicam-se entre si. Estes niveis englobam as partes constituintes de uma organiza¢do que, segundo
Mintzberg e Quim (2001), sdo o topo estratégico, a linha intermedidria, a esséncia operacional, a
tecnoestrutura, a staff de suporte e a ideologia que envolve toda uma organizacao.

Por ser uma microempresa, com possibilidade de expansdo, ter uma caracteristica jovem e dinamica, ¢
de acordo com Mintzberg ¢ Quim (2001), uma organizagdo empreendedora ou simples com uma estrutura de
mais facil controle. De acordo com a estrutura, os papéis organizacionais sdo distribuidos e, segundo
Galbraith, Downey e Kates (2011), estes podem ser uma unidade de negocios, fun¢do ou algum cargo e, sdo
definidos tendo em conta o resultado esperado e as responsabilidades atribuidas. Galbraith, Downey ¢
Kates(2011) dizem ainda que qualquer organizagdo requer pessoas aptas e capacitadas para realizar a sua
estratégia.

Mesmo que cada um tenha o seu papel, deve haver comunicagdo e contato profissional para que haja
colaboracdo na conducdo do trabalho, sem contar que muitas tarefas podem ser dependentes da execugdo de
outras. Quanto menor a organizagdo, mais saudavel o fluxo de informagdes porque ha contato direto entre
todos os envolvidos.

Como a organizacdo estd com escassez de operadores ¢ importante incluir um sistema de sele¢do e
contratag@o de pessoas e treina-las para desempenharem as suas devidas fungdes. Pelo seu tamanho, nicho que
atende, dificuldade em visualizar e cobrir todos os gastos, e pelo fato de todos os servigos serem realizados em
duplas, sugere-se que a organizagdo tenha, no minimo, duas duplas capacitadas para atender a todos os
servigos, o que permite atender a dois clientes simultancamente. Algumas vezes pode haver excesso de
trabalho, outras ociosidade, mas com uma boa gestdo, consegue-se balancear e atender aos clientes, cobrindo
0s gastos.

Por ser uma microempresa, a coordenagao ¢ direta, pois além do gerente instruir e coordenar a base na
realizacdo de suas tarefas, também faz parte da mesma base. De acordo com Mintzberg e Quim (2001), a
organizacdo precisa de um lider para estruturar o trabalho dos envolvidos e sempre que necessario participar
na realizagdo das tarefas. Desta forma, a organizacao terd na zona administrativa o socio 1, que com a visdo de
toda empresa deve estar por dentro de cada passo a ser dado, analisar riscos e viabilidades e autorizar toda e
qualquer agdo antes da sua execu¢@o. A zona de vendas, regulamentacdo e marketing, VRM, ficara por conta
da secretaria, do quimico e do socio 1. A Figura 3 ilustra o organograma sugerido.

Figura 3 — Organograma Sugerido para a Empresa

Administracéo
Socio 1

Dupla A
(Sécio 1 e operador 1)

Dupla B
(Sécio 2 e operador 2)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A secretaria recebe as especificagdes do servigo, faz o orgamento com o cliente e, apds a andlise e
aprovagdo do socio 1, faz o agendamento. O quimico ¢ responsavel pela analise de cada produto antes da sua
utilizacdo e pela assinatura dos laudos. O socio 1 é responsavel pelo marketing, contato com fornecedores e
geréncia dos gastos da empresa.

A zona operacional sera formada por duas duplas, cada uma com treinamento suficiente para a
realizag@o de todos os servigos. A dupla A formada pelo sécio 1 e o operador 1 e a dupla B pelo sécio 2 e o
operador 2.

4.3 Selecione a Promog¢do

A promogao de um produto ou servigo ¢ uma forma de chamar a atengdo, informar aos clientes sobre a
sua existéncia e, muitas vezes, persuadi-los a compra. Medeiros (2019) diz que antes da adogdo de uma
estratégia, a empresa deve fazer uma selecdo de onde e para quem deseja direcionar os seus esforcos, depois
estipular o que o cliente deve fazer para obter o beneficio e, entdo, viabilizar os recursos necessarios. Existem
diversas formas de promover o negocio, dentre elas destacam-se a venda pessoal, telemarketing, propaganda,
publicidade, promocgdo de venda, internet e politicas de fidelizagdo. (GOMES, 2013).

A venda pessoal acontece quando o vendedor faz uma busca, seleciona e vai até¢ ao publico para o qual
deseja atingir, fornece informacgdes sobre a empresa e explica detalhes sobre os servigcos oferecidos. No
telemarketing faz-se o uso do telefone para entrar em contato com o cliente e procurar comercializar o produto
ou servico. O contato que o cliente faz para a empresa, por ligacdo telefonica, quer seja para solicitar
informagdes, comprar ou reclamar de algum produto ou servigo, também ¢é considerado telemarketing
(MARTINS, 2016). Ambas permitem ao vendedor maior contato com os consumidores e um retorno rapido

das suas ofertas.

A propaganda ¢ anunciar a empresa, o produto ou o servico por meio dos diferentes meios de
comunicagdo, como jornais, revistas, radio e televisdo. Para Gomes (2013), o antincio deve ser criativo, conter
meios de contato e transmitir a mensagem desejada, destacando os beneficios do produto ou servigo oferecido.
Contrariamente a propaganda, a publicidade também difunde as informagdes pelos meios de comunicagao,
mas gratuitamente.

Gomes (2013) diz que a promogdo de venda fomenta as vendas em um curto espago de tempo com
descontos, sorteios e brindes, por exemplo. A internet, por sua vez, ¢ uma forma de divulgagdo que pode
permitir ao consumidor apenas o conhecimento da empresa e de seus produtos e servigos, como também a
possivel aquisi¢do dos mesmos. Segundo Brugnolo Filho e Ludovico (2018), por ser facilmente acessada e ter
um longo alcance, o seu uso ajuda a difundir o negdcio e a aproximar mais dos clientes.

Para as optantes de politicas de fidelizagdo, ¢ importante conhecer e reter informagdes dos clientes,
oferecendo promogdes que mais se adequam aos interesses de cada um. Algumas empresas optam por cartdes
fidelidade, por exemplo, para que quando o cliente atinja determinado numero de compras, ganhe algum
desconto ou oferta. A Figura 4 ilustra um cartdo de fidelidade sugerido para a empresa em estudo.

Figura 4 — Cartao de Fidelidade Sugerido para a Empresa

Deudtsch Janeiro
Fevereiro
Cartio Fidelidade Marco Abril
—

Maio Junho
Complete | 2 M e ganhe | desinsetizagio

Julho Agosto
Setembro Ouwbro

Cliente:

Movembro

Dezembro

Fonte: Elaborado pelos autores.

Independentemente do tipo de promogdo adotada, o importante € que esteja alinhada a estratégia da
empresa, a posi¢do, ao segmento, ao publico de interesse e aos produtos e servigos oferecidos. Estas
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estratégias podem ser usadas tanto numa combinagao de varias, como isoladamente. Algumas atraem um
maior nimero de consumidores simultaneamente, outras requerem mais investimentos, e outras ainda
proporcionam uma rapida resposta do consumidor. A escolha varia consoante o tipo de empresa ¢ a estratégia
adotada.

Para a empresa em estudo, as estratégias sugeridas sdo a internet, com a criagdo de uma pagina, por
exemplo, contendo as informagdes dos servigos e contatos da empresa. No que tange a venda pessoal e
telemarketing, a empresa tanto pode usar para atrair novos clientes, como para ir atras dos que ja foram, nao
apenas para tentar recaptura-los, mas para obter destes uma pesquisa de satisfagdo, saber as possiveis falhas
que teve para que os mesmos optassem pelos seus concorrentes. Outra sugestdo ¢ a politica de fidelizagdo, a
qual, por exemplo, ao fim de um ano de contrato de limpeza de piscinas pode ser ofertada uma desinsetizagao;
ou ainda, ap6s nove limpezas de caixa d'agua, a décima sair pela metade do prego.

44 Conhec¢a os Gastos

Assim como uma empresa precisa de uma boa estratégia, recursos humanos e processos bem definidos,
ter o conhecimento de seus gastos auxilia no melhor gerenciamento e tomada de decisdo. Este conhecimento
permite, & empresa, o controle do que tem gastado com cada produto ou servigo, bem como para manter a sua
propria estrutura. (LOBRIGATTI, 2004; LOGULHO, 2012).

De acordo com Bornia (2010), sdo considerados gastos os dispéndios que a empresa tem para adquirir
um bem ou servigo. Estes aparecem na forma de custos e despesas. Custos sdo os gastos relativos a producao
de um bem ou a prestagdo de um servigo, e despesas os que a empresa tem para manter a sua estrutura, néo
estando diretamente ligadas aos produtos ou servigos ofertados (LOGULHO, 2012). Ou seja, custo ¢ o gasto
com o que ¢ oferecido ao cliente, seja na troca ou venda de mercadorias, e despesa o gasto para vender esta
oferta sem considerar a produgdo ou a aquisi¢do do material. (DAGOSTIM, 2010; LOGULHO, 2012).

Os custos dividem-se em diretos que sdo os mais faceis de identificar por estarem diretamente ligados
aos servigos e produtos, e indiretos de dificil identificagdo por ndo estarem diretamente relacionados aos
produtos e servigos (BORNIA, 2010). Quanto a variagdo nos volumes de producdo, tem-se os custos fixos que
ndo alteram com o aumento ou diminui¢do da produg¢do, custos variaveis que alteram consoante o nivel de
produgdo, despesas fixas que permanecem constantes independentemente da venda, e despesas variaveis que
alteram consoante as vendas (SCHIER, 2013). O Quadro 4 apresenta os gastos da empresa em estudo.

Quadro 4 — Gastos da Empresa

Custos de servigos Despesas

- Mao de obra; - Agua e energia elétrica;

- Produtos usados nos servigos: material para limpeza | - Telefone e Internet;

de piscinas, limpeza de caixa d'dgua e desinsetizagdo; | - Aluguel;

- Combustivel; - Salarios: Pro-labore, Secretaria e Quimico;
-Depreciacdo dos equipamentos e do veiculo; - Promocgdes;

-Manutengao dos equipamentos e do veiculo. - Carro e combustivel;

- Material de limpeza e de escritorio.

Fonte: Sugerido pelo Socio 1 da empresa e autores.

Considera-se que uma empresa de servigos apenas tem custo quando presta algum servico, sendo estes
0s gastos com a mao de obra e com o material utilizado. Para o caso da empresa em estudo, que oferece trés
servicos distintos e cada um requer um produto e tempo diferente para a sua execugdo, 0s servigos possuem
custos distintos. As despesas ndo influenciam diretamente na realizacdo dos servigos, mas viabilizam o bom
funcionamento da empresa como um todo.
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4.4.1 Salario dos Socios

Um fato muito comum em micro e pequenas empresas ¢ a dificuldade em distinguir o lucro da empresa
do salario do dono, sécio ou investidor e, ainda, confundir os gastos da empresa com os gastos pessoais. Os
socios de uma empresa podem ser remunerados pelo pro-labore e pela distribui¢ao dos lucros (ALVES, 2012;
FREITAS, 2018). O pro-labore ¢é o salario do sécio que trabalha na empresa e a distribui¢do dos lucros ¢ a
remuneracdo que o socio recebe quer trabalhe ou nfo, como uma forma de retorno pelo investimento.
(FREITAS, 2018).

Freitas (2018) enuncia que o pro-labore deve ser definido tendo em conta a atividade realizada e a
capacidade que a empresa tem em remunerar, € ndo quanto o dono ou socio pretende ganhar. Para os socios
desta empresa, caso a mesma gere lucro, os seus saldrios serdo o pro-labore adicionado a remuneragdo dos
lucros. Esta remuneragdo ¢ feita segundo regras definidas pelos acionistas sobre o percentual de cada socio,
periodicidade da distribui¢do e valor a ser deixado como reserva da empresa, por exemplo. (ALVES, 2012;
FREITAS, 2018).

E importante separar a conta bancéaria da pessoa fisica a da pessoa juridica e, haver rigor e competéncia
para que os gastos pessoais saiam do salario ou da remuneracao e, os da empresa, dos recursos que a propria
gerar. Pouco ou nada adianta oferecer um excelente servico, bom atendimento e ter seus clientes satisfeitos, se
a empresa possui uma ma gestdo financeira. Em questdo de tempo estard em decadéncia ¢ ndo conseguira
manter a sua estrutura.

4.5 Avaliacdo do Artefato

Uma vez construido e apresentado o artefato, Dresch, Lacerda ¢ Antunes Jr. (2015) sugerem a avaliago
do mesmo a fim de verificar a sua utilidade, viabilidade, possibilidade de solucionar problemas, e de ser usado
por demais organizac¢des. Incluindo a empresa objeto de estudo, esta avaliagdo foi conduzida por meio de
questiondrio e entrevista a dez microempresas localizadas na cidade de Sao Leopoldo, cinco do ramo de
servigos, trés do ramo comercial e duas do ramo industrial. O intuito é de apresentar problemas comuns e
pontos de semelhanca passiveis de serem solucionados a partir das ideias propostas no modelo e, de igual
forma, a suscetivel generalizagcdo a uma classe de problemas, como sugerido pelo método.

O questionario foi construido com base nos elementos e aspectos abordados na construgdo do modelo
MOm, constituindo-se de oito questdes, trés de multipla escolha, uma da escala de avaliacdo e quatro
dissertativas. Todos os questionarios foram respondidos por socios das empresas ¢, das dez avaliadas, trés
localizam-se em mais de uma cidade. Sdo empresas formadas por conjuges, pessoas com algum lago de
parentesco ou colegas de profissdo.

A maioria dos empreendedores foi funcionario durante algum tempo em empresas onde realizavam a
mesma atividade e, posteriormente, pelo conhecimento adquirido, constituiram a propria empresa. O Quadro 5
apresenta as empresas avaliadas, respectivos ramos de atuagdo, pontos considerados mais importantes para o
negocio e as maiores dificuldades enfrentadas.

Quadro 5 — Empresas Avaliadas

Atividade Ramo Localizacdo Pontos Importantes Dificuldades
1 Imunizadora Servicos Sdo Leopoldo | Qualidade e divulgacao Controle financeiro e
concorréncia
2 Estadio de Servicos Sao Leopoldo Qualidade
fotografia
3 Papelaria Comercial Sdo Leopoldo Diversidade de Baixa venda e controle dos
mercadorias gastos
4 Odontologia Servicos Sdo Leopoldo | Qualidade e divulgagdo | Construcao do consultorio
Sdo Leopoldo Controle financeiro e Legislagdo trabalhista e
Lavanderia Servigos qualidade crise
6 | Doces Gourmet | Comercial Sao Leopoldo Padronizacdo e Férias na universidade
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Atividade Ramo Localizacdo Pontos Importantes Dificuldades
+1 marketing
7 Especiarias Industrial Sao Leopoldo Plano de negdcios Controle dos gastos
+1
Sdo Leopoldo Conquista de clientes e
Floricultura Comercial Clientes concorréncia
9 Chaves e Servicos Sao Leopoldo Agilidade e qualidade Rapidez do processo
carimbos
10 Ourivesaria Industrial Sao Leopoldo Qualidade e Impostos e crise no pais
+2 atendimento

Fonte: Elaborado pelos autores com base nas entrevistas.

Dos pontos mais importantes, destacam-se a qualidade nos servigos prestados, seguido pela estratégia de
divulgacdo e, dentre as maiores dificuldades enfrentadas, o controle financeiro e a crise econémica do pais. A
mais antiga das empresas ¢ o estudio de fotografia com trinta e oito anos de mercado e a mais nova, com trés

anos de mercado, a de doces gourmet.

Para a questdo de avaliagdo consoante o grau de importancia dos itens abordados no modelo MOm, as
empresas possuiam valores na escala de 1 a 10, apresentados no Quadro 6. Segundo Llaurado (2015), a
categoria para esse tipo de escala, independentemente do nivel usado, mostra a importancia e a avaliagdo que

os entrevistados possuem sobre os itens.

Quadro 6 — Grau de Importancia dos Itens Abordados no Modelo MOm

Aspetos | Empresas 1 (2|3 4 5 6 7 8 9 | 10 | Média
Definir missao e visdo 7 8 7 10 | 10 8 10| 9 7 8 8,4
Definir valores 7 8 9 10 | 9 10 9 9 7 9 8,7
Identificar forgas e fraquezas 6 |71 7 10| 9 |10 7 8 7 8 7,9
Identificar oportunidades e ameagas 6 | 7| 7 8 8 | 10| 7 9 6 8 7,6
Definir a estrutura 8 (10| 1 9 7 8 6 4 3 9 6,5
Oferecer pregos mais baixos 2 3] 8 6 1 5 5 7 1 6 4,4
Qualidade nos servigos prestados 10 {10 10 | 10 | 10 | 10 | 8 | 10 | 10 | 10 9,8
Assisténcia técnica 10 | 5 1 10 | 3 1 4 5 10 9 5,8
Politicas de fidelizagdo 8 |3 6 10 | 7 5 8 4 6 10 6,7
Estratégias para divulgar o servigo 10|16 5 9 10| 10| 8 8 5 8 7,9
Dono/sécio trabalhar na empresa 10 | 10| 10 | 10 | 10 | 1O | 5 | 10 | 10 | 10 9,5
Diferenciar custos e despesas 6 |71 5 10 | 9 6 8 7 6 | 10 7,4
Separar salario dos socios do lucro 7 17| 2 6 9 6 4 7 6 | 10 6,4

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Quadro 6 pode ser resumido no Grafico 1, onde, de acordo a pontuagdo atribuida, a qualidade nos
servigos ¢ o ponto mais importante, com uma média de 9,8. Independentemente do ramo e atividade exercida,
a qualidade ¢ crucial para a satisfacdo dos clientes. Gomes (2014) diz que um produto ou servigo tem

qualidade quando atende as necessidades dos consumidores.
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Grafico 1 — Grau de Importancia dos Itens do Quadro 6
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Seguidamente & qualidade, com média 9,5, estd a importancia do dono ou sdcio trabalhar na empresa,
pois para além de serem microempresas de caracter familiar, ¢ menos dispendioso € o conhecimento
operacional estd na mao dos mesmos. Segundo Coldibeli (2014), quase metade das empresas brasileiras
funcionam sem funciondrios porque os empreendedores alegam que o custo da contratagdo ¢ elevado.
Segundo o sécio da imunizadora, quando se sabe fazer as coisas e se tem alguém de confianca para ajudar,
contratar mais pessoas torna-se um gasto ¢ a boa execugdo do servigo ¢ comprometida. O terceiro fator de

maior importancia ¢é a defini¢do dos valores, com 8,7, que precede a defini¢do da missdo e da visdo, com 8,4.

O item praticamente descartado da lista ¢ a oferta de baixos precos, com 4,4, o que faz algum sentido
pois o mais importante dos itens ¢ a qualidade e, quando se prima por esta tem-se precos ao seu nivel. A oferta
por menores precos, apesar de ser uma vantagem perante a concorréncia, as vezes obriga a alterar elementos
fundamentais para o sucesso do produto ou servico. Seguidamente, apesar de ser um fator muito observado
pelos clientes, obteve-se a assisténcia técnica, com 5,8, pois a maioria das empresas avaliadas nao
disponibilizam deste servico, optando por cobrar quando o produto ou servigo apresentar alguma anomalia.

O terceiro item menos importante para os avaliados € a separacdo do salario do dono do lucro da
empresa, sendo que apenas duas responderam que este deve ser extraido do pro-labore, ser previamente
estipulado e condizer com o trabalho realizado. As demais dizem que do que é faturado no més, extrai-se o
necessario para o abastecimento de novos materiais para revenda, fabricagdo do produto ou realizagdo do
servigo, manutengdo da empresa e pagamento de contas. O que sobra, dependendo dos casos, ¢ repartido entre
0s sOcios ou serve para uso pessoal.

Segundo o socio da papelaria, que ganha do que vende, quando a venda ¢é baixa pouco sobra para pagar
as contar, repor o material ¢ ainda manter a familia. Neste caso, ndo ha um salario definido, porém, duas
empresas alegam atribuir um valor aleatério mensalmente para reservar caso algum imprevisto aconteca.
Andrade (2016) afirma que a dificuldade que o microempresario tem em distinguir as despesas pessoais das
da empresa traz consigo muitos problemas que até podem implicar em faléncia. Os demais itens, com 7,9 a
identificacdo de forcas e fraquezas e as estratégias para divulgar o servigo, 7,6 a identificagdo de
oportunidades e ameacas, 7,4 diferenciar custos e despesas, 6,7 politicas de fidelizagdo e, 6,5 a definicdo da
estrutura, ficaram com uma pontuacdo intermédia. Alguns itens sdo tidos como desnecessarios para o
momento do negdcio e outros sdo desconhecidos pelos empreendedores.

5 Conclusao

Varios sdo os modelos de gestdo disponibilizados pela literatura para empresas em geral, bem como
trabalhos que retratam os principais problemas enfrentados pelas microempresas. Grande parte destas
empresas surgem levando em consideracdo a experiéncia operacional dos seus fundadores sem um
planejamento das reais necessidades do negocio. O fundamental é, frequentemente, ter um negocio sem
considerar um estudo de como torna-lo viavel, em que as decisdes sdo tomadas consoante a conveniéncia de
quem o gere. (MEDEIROS, 2019; SENA, 2016).
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Alinhada a esta necessidade e pela auséncia de modelos que contemplem todos os aspetos necessarios
para a empresa objeto de estudo, ¢ proposto o Modelo Organizacional para a microempresa segundo o roteiro
proposto pelo método da Design Science Research. Para tanto, fez-se necessario o mapeamento do estado
atual para identificar as principais dificuldades e construir o artefato com elementos capazes de suprir os
problemas apresentados.

O modelo foi avaliado por meio de questionario e entrevista, onde fica evidente que, sdo empresas de
caracter familiar, estabelecem-se, preferencialmente, em um nicho de cidade e cujos problemas sdo similares
aos da empresa em estudo. Deste modo, o modelo organizacional torna-se util com a apresentacdo de itens
cruciais para melhorar a gestdo da empresa.

O alcance dos objetivos resultou em um modelo de possivel resolugdo de problemas, e de passivel
generalizacdo a uma classe de problemas. Assim, o presente artigo contribui com os estudos com a
apresentacdo e desdobramento de quatro pontos, apresentados no modelo MOm, Modelo Organizacional para
a microempresa, nomeadamente defina a estratégia, estabelega a estrutura, promova o negécio e conheca os
gastos, que apesar de ignorados, sdo essenciais para o negocio. Cientificamente, o rigor na aplicagdo do
método da Design Science Research a partir de modelos de gestdo considerados tradicionais, apresentou um
modelo novo e especifico para a realidade das microempresas, que muitas vezes apresentam dificuldades para
utilizacdo dos modelos mais robustos e tradicionais.

A nado aplicagdo do modelo na empresa em estudo representa uma limitagdo visto que ndo permite
comprovacao pratica da sua efetividade, do mesmo modo que a avaliagdo por meio de questionario e
entrevista ndo mensura o quao bom, realmente, o0 modelo é ou tem a ser melhorado. Debois (2017) refere
ainda que a avaliagdo por meio de questionario apenas traduz o pensamento das pessoas avaliadas, visto que
impossibilita mensurar o quao aceitdvel e bom na pratica seria a aplicagdo do modelo.

Para trabalhos futuros, a definicao de um sistema de custeio para microempresas prestadoras de servigos
¢ uma oportunidade, pois grande parte dos estudos dirigem seus esforgos ao ramo industrial. Outro desafio é a
aplicagdo do MOm em um contexto empresarial para comprovar a sua funcionalidade como modelo
organizacional.
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