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RESUMO

Este trabalho reflete os principais elementos de um caso para estudo baseado na operacéo
de uma empresa familiar de pequeno porte que atua no ramo de venda e manutencao de
equipamentos de jardinagem. A empresa nasceu da experiéncia do seu fundador que atuou
durante 30 anos como assistente técnico de uma empresa de mesmo ramo e segmento. Ha
dois anos, o proprietario optou por empreender utilizando seu acerto trabalhista como
capital inicial. A rentabilidade do negocio superou as expectativas do empreendedor, no
entanto, a profissionalizagdo da gestdo, a adogdo de uma proposta concreta de
planejamento estratégico, e por fim, a superacdo dos conflitos de uma empresa familiar
tem sido alguns dos obstaculos do negdécio. Este trabalho € um pequeno fragmento do caso
para estudo original que foi elaborado e apresentado sob a forma de TCC no Curso de
Administracio da UniEVANGELICA. Neste material, o objetivo geral foi realizar uma
breve exposi¢do do negdcio pesquisado que foi tomado como objeto de estudo. De forma
especifica, o trabalho aponta algumas necessidades de respostas para 0s seguintes fatos: A
organizacdo tem o desejo de atuar de forma mais estratégica. Porém, ainda restam muitas
duvidas. Por onde comecar? Como separar o papel de pai e filho na conducéo do negécio?
Que ferramentas de gestdo e planejamento poderiam ser utilizadas neste segmento em que
a organizacao atua?

Palavras-chave: Empreendedorismo; Planejamento Estratégico; Empresa Familiar.

1 INTRODUCAO

A organizacdo que sera abordada no presente estudo é de pequeno porte e
administrada por familiares, o que limita bastante alguns tipos de decisdes a serem
tomadas. Destaca-se que € primordial que essas instituicdes sejam gerenciadas de forma
adequada, para que haja melhor desempenho em suas atividades, buscando resolver os
conflitos existentes, haja vista ser dirigida por familiares.

Nessa perspectiva Silva (2015) aduz que a administracdo estratégica comecga com
o planejamento, no qual indicara as metas da organizacéo e a forma como se escolhe 0s
mecanismos e 0s dispositivos para alcancar o desempenho almejado. O planejamento
estratégico trata-se de um poderoso aliado apto a disponibilizar condi¢cGes para que a
empresa tenha sucesso em seu caminho.

Sendo assim, 0s responsaveis pelo planejamento precisam ter habilidade para
compreenderem o que esta sendo feito, de modo que fique mais nitido quando for elaborar
suas taticas, com a finalidade de usar a marca da empresa como estratégia de divulgacéo,
sendo de grande relevancia para a instituicdo saber utiliza-la (MORALIS, 2015).

A administracdo estratégica tem a funcdo de tracar caminhos que devem ser
estabelecidos pelos lideres. Dessa forma € necessario realizar um estudo profundo de todos

0s processos da empresa para descobrir se uma estratégia é adequada ou ndo ao processo



de expansdo empresarial. Haja vista, que através desta sera explanado métodos para tentar
resolver os problemas da empresa, assim como utilizar os processos da administracdo
estratégica para expandir o negdcio.

No caso citado neste estudo apresenta-se 0 contexto empresarial de um pequeno
empreendimento que comercializa produtos e presta assisténcia técnica, cujo segmento
principal é a &rea de jardinagem, agropecudria, limpeza e conservacdo. Marcio o
proprietario da empresa, trabalhou por muitos anos e possui grande experiéncia na
manutencdo desses equipamentos, motivo pelo qual resolveu abrir seu proprio negécio.

No decorrer algumas mudancas foram necessérias, e Geovanna, sua filha,
comegou a assessora-lo na area administrativa. Ao passar dos meses, Marcio contratou dois
assistentes técnicos: Flavio e José Nilton, para que houvesse melhoria na prestacdo de
servigos que a loja oferece.

Porém, a empresa vem enfrentando dificuldades em sua gestdo. A principio nota-
se a falta de um planejamento de gestdo que aborde as principais areas do negdcio. Trata-se
de um negdcio que possui boa rentabilidade e demanda crescente. O proprietario deseja ser

a maior loja e assisténcia técnica nesse segmento em Anapolis.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Administracdo Estratégica

O significado da Administracdo estratégica vai além de técnicas ligadas a ela,
nessas sao inseridas 0s meios operacionais, dados e projec¢des, e brainstorming que podem
influenciar e evidenciar um crescimento a longo prazo.

Para Certo (2010, p.4), “a administracao estratégica expde-Se por um método
frequente a circular que indica prosseguir a organizagdo a um agrupamento
apropriadamente adaptado ao seu meio”.

Deste modo afirma-se que o método é continuo se iniciando da parte externa para
interna, o destaque nos estagios a serem estudadas depende das intencGes e épocas
especificas, mas sempre deve ser deliberada uma estratégia para lidar com algumas

informagdes.



Ainda que a definicdo pareca simples devem ser seguidos 0S processos
nitidamente, para certificar que as metas serdo atingidas. A realizacdo é complexa, com
apenas uma falha instigar e afetar a sequéncia (CERTO, 2010).

Visando os diversos privilégios que a insercdo da administracdo estratégica pode
trazer 0 que mais entusiasma os administradores e investidores sdo os lucros, prové o foco
em longo prazo, além da evolucdo do planejamento e da qualidade dos processos
beneficiando também financeiramente (CERTO, 2010).

E pertinente enunciar que os artificios que sdo usados para servicos tangiveis s&o
distintos para servicos intangiveis, 0 mesmo pode-se dizer relacionado ao marketing de
operacdes (MARCONDES, 2005).

2.1.1 O processo da Administragdo Estratégica

O processo estratégico da administracdo, de acordo com Certo (2010, p. 9), €
fracionado em varias etapas. No primeiro estagio é evidenciado o ambiente externo e
interno em que “o propdsito final tem como foco a organizagdo da empresa, no ambiente
interno é analisado 0s aspectos organizacionais, marketing, financeiros, pessoais e de

producao”.

Os elementos atribuidos ao ambiente interno compde a proposicdo de
modificacbes estaveis e efetivas na organizacdo para que, baseado nesta preocupacao
estratégica, haja a interferéncia e influéncia no ambiente externo. (SILVEIRA JR, 1996)

Ao se basear em pontos fortes e fracos da empresa, a analise do ambiente externo
é feita de modo a evitar riscos e visualizar as oportunidades para organizacao. Visto isso,
ainda propGe a conscientizacdo de seus propdésitos e direcGes a fim de ndo se desviar
destes. (FISCHMANN & ALMEIDA, 1991)

Em um subsequente momento do planejamento estratégico é necessario que sejam
definidos e declarados os principios, a missdo e intencdes tidas como propositos
fundamentais para a organizacgdo. (PEREIRA, 2011)

As formacOes de estratégias consistem a terceira etapa em que sdo ponderadas
todas as protuberancias, eventualidades e impasses para assim lancar estratégias que

harmonizam e tem o propdsito de atingir seus designios. Visto isso é necessaria analise de



assuntos criticos e de oportunidades convenientes, considerar riscos e visualizar os pontos
fortes e fracos. (CERTO, 2010)

A ocasido ou oportunidade pode ser vista como algo fora do controle
administrativo e que pode beneficiar a organizacdo em sua estratégia. J& as ameagas, que
também sdo incontrolaveis, podem criar barreiras na realizacdo de estratégia proposta.
Porem se a oportunidade ou o empecilho forem considerados a tempo, uma estratégia pode
ser formulada a curto prazo. (OLIVEIRA, 2007).

A proxima etapa a ser considerada seria a nivel funcional, em que a finalidade é
concretizar as estratégias organizacionais. Esta fase tem como objetivo principal o bom
desempenho da corporacdo consolidando ferramentas que tornam a empresa distinta das
outras. (STONER; FREEMAN, 1995)

Na ultima etapa permanece o dominio das estratégias implantadas, para suceder
com éxito deve-se assimilar o processo de controle completo tentando manter as
realizacdes e se for preciso em curto prazo muda-los. Evidencia que “o controle estratégico
é um tipo especial de controle organizacional que se concentra em monitorar e avaliar o
processo da administragdo e garantir que esta funcione apropriadamente’” (CERTO, 2010).

Em consonancia com Sloan (1963, p.49) “o objetivo estratégico da empresa ¢é
obter retorno do capital, e se em caso especifico o retorno em longo prazo ndo for
satisfatorio, o defeito deve ser corrido ou a atividade deve ser abandonada”.

As organizacOes utilizam a administracdo estratégica para obter retorno do capital,
mas o objetivo principal da utilizacdo da mesma é obter a expansdo organizacional. A
missdo, visdo e valores sdo umas das constantes vertentes que devem ser verificadas e
atualizadas com frequéncia, pois de acordo com algumas alteracdes pode parecer que
estejam fugindo do foco que ao inicio foi proposto.

Segundo Machado (2009, p. 26) “divulgar o enunciado de missdo, visdo e valores
de uma organizacdo, de forma a influenciar positivamente seu publico somente sustenta-se
na medida em que sua aplicagéo seja verificada nas agdes que precedem a comunicagio”.

A intencdo estratégica permanece e o foco totalmente na parte interna da
organizagdo. Hitt (2008), afirma que é necessario formalizar a missdo estratégica em
relacdo a um Unico propdsito e em relacdo ao produto ou servico.

A partir da missdo a empresa devera estabelecer a visdo que, de acordo com
Pereira (2015) deve ser inspiradora, clara e concisa, de modo que todos a sintam. Ela é o

objetivo da organizacdo sendo observada de forma ampla e clara.



Portanto, a visao é uma versdo ampla do planejamento do futuro da organizagéo.
Neste sentido Hitt (2008, p.32) aduz que “¢ um retrato do que a empresa pretende ser e
amplamente o que pretende realizar. A visao deve ser objetiva sendo algo claro e facil de

ser lembrada”.

3 DESCRICAO DO CASO

3.1 Como tudo comecgou

Tudo se iniciou com Marcio Sérgio, 48 anos, brasileiro, nascido e criado em
Anépolis. Méarcio ndo tinha interesse em aprofundar seus estudos, logo no inicio de sua
juventude conseguiu um emprego como auxiliar técnico em uma pequena loja de revenda
autorizada STIHL. Esta loja revendia equipamentos de uso em jardinagem profissional,
limpeza mercado florestal e agropecuario, se localizava em um ponto comercial na
Avenida Brasil Sul, situada em Anéapolis-GO.

Com o passar dos anos, o proprietario da organizacdo viu potencial diferenciado
no negdcio, entdo comecgou a investir em conhecimento para uma futura oportunidade.
Com o crescimento da organizacdo viu-se a necessidade de selecionar um gestor dentre 0s
colaboradores, que eram cinco assistentes técnicos especializados. Como Marcio
apresentava conhecimento e responsabilidade maiores, ele foi selecionado como gerente da
assisténcia técnica. O seu papel e trabalho eram cuidar e orientar 0s outros quatro
colaboradores.

Porém, devido a problemas de natureza organizacional, houve queda no
faturamento da loja, e foi necessaria redu¢do do nimero de funcionarios. Com o passar dos
anos e a reducdo de funcionarios restaram somente 0s cargos de gerente da assisténcia
técnica e técnico auxiliar.

Devido a mé administracdo, havia uma série de reclamacdes de clientes, dentre
elas mal atendimento e falta de retorno. Os colaboradores estavam desmotivados e sem
expectativa de crescimento dentro da organizagdo, devido a isso a rotatividade de
colaboradores era alta. O colaborador Marcio concluiu que ndo havia possibilidade de
crescimento individual na microempresa, todavia, permaneceu nessa organizagdo durante
trinta anos.

Sua vida pessoal era bastante estruturada, a esposa trabalhava e estava em um

emprego satisfatorio. O filho de Marcio de sete anos estudava em uma escola com um bom



ensino e com mensalidades adequadas ao orcamento da familia. A filha mais velha,
Geovanna, estava finalizando o ensino médio e quase ingressando no ensino superior, a
mesma estava decidida a cursar administracao.

Ap0s dois anos, como ja era de se esperar, 0 proprietario da organizacdo fez uma
proposta ndo muito agradivel aos olhos do assistente Marcio. O proprietério estava
mudando o negdcio para outro ponto comercial, em uma avenida bem localizada e
movimentada na cidade de Anapolis. Junto com a mudanca geografica da empresa, 0
negocio também previa mudancas estruturais na operacdo da atividade. Sendo assim,

Marcio entrou em acordo com 0 empregador e resolveu seguir seus proprios caminhos.

3.1.1 O inicio de uma nova jornada

Apos os procedimentos de acerto entre empresa e colaborador, Marcio comegou a
atender clientes que ainda o procuravam por meio de indicacBes de amigos em sua propria
residéncia. As financas pessoais passaram a serem custeadas pela sua esposa, que na época
também havia saido do seu emprego e comecou um micro empreendimento no ramo de
confecgoes.

Com o passar do tempo, Marcio sentiu que era necessario colaborar nas despesas
familiares, 0 mesmo constatou que era 0 momento de alcar novos voos e empreender.

Marcio analisou que era viavel empreender no mesmo segmento que ja trabalhara,
considerando sua experiéncia de trinta anos em assisténcia técnica. Consequentemente
decidiu abrir sua prépria loja e prestar assisténcia técnica para conquistar seus proprios
clientes. Na época, houve muitas especulacfes por parte do seu antigo empregador e seus
antigos colegas de trabalhos. Mas com o tempo a ideia criou consisténcia e foi
amadurecendo, ja que a familia precisava de mais uma renda para manter-se
financeiramente.

Marcio planejou alugar um ponto comercial pois o atendimento em sua propria
residéncia ficaria desproporcional e desconfortavel para os clientes e também para sua
familia. Havia incerteza no valor do investimento total para iniciar sua empresa, optou por
comecar aos poucos, no seu proprio tempo e ndo investindo um valor muito alto na
empresa. Visto que o valor recebido em sua rescisdo teria que custear as suas despesas

pessoais e de seus familiares.



Portanto comegou a pesquisar alguns pontos comerciais, Marcio percebeu que o
valor do aluguel que estava disposto a pagar era incompativel com aqueles oferecidos pelo
mercado imobiliario. Visto isso, o senhor Jodo, pai de Marcio, ofereceu a oportunidade de
comecar em um ponto comercial que ele mesmo possuia. O ponto comercial localizava-se
em um bairro proximo ao centro de Anapolis, era pequeno e ndo era estrategicamente
posicionado para o seu tipo de clientela, mas naquela situacdo era ideal para o inicio de seu

negacio.

3.2 Abertura da loja

A abertura da empresa se deu no dia dez de margo de dois mil e dezessete, no
endereco: Rua Padre Anchieta, nimero 175, Bairro Sdo Lourencgo, Anapolis, Goias. Desde
entdo Marcio era proprietario da loja e passou a prestar assisténcia técnica. Sua filha,
Geovanna, que estava se formando em administracdo, o ajudava em seus horarios
disponiveis. Contando que na época realizava estagio em uma cooperativa, também

localizada em Anapolis, portanto tinha seus horarios e compromissos com a faculdade.

FIGURA 01: Abertura da empresa.

Fonte: Stillus Multimaquinas (2017)

Inicialmente, como seu investimento inicial era reduzido, utilizou alguns
equipamentos e ferramentas que ele ja possuia para estruturar sua loja. Como ja
mencionado, o ponto comercial ficava em um bairro proximo ao centro na cidade de



Anépolis GO, como ndo era tdo visivel, Méarcio contou com a ajuda dos familiares para a
divulgacéo da loja.

Ele realizou a compra de pecas para revenda e assisténcia técnica que julgava ter
mais rotatividade no valor de R$ 700,00 de um fornecedor confidvel e ja conhecido.
Marcio tambeém fechou parceria em assisténcia autorizada com a empresa Tramontina
Mult/Garibaldi e para agregar mais valor ao nome de sua empresa fez-se parceria com
outra assisténcia chamada Spinner. Tendo o apoio de seus fornecedores, familiares e

parceiros inaugurou sua loja com coragem e grande incerteza de seu futuro.

FIGURA 02: Primeira semana da abertura.
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Fonte: Stillus Multimaquinas (2017)
Apos a inauguracdo de seu empreendimento e ao passar de trés meses de

funcionamento, os clientes dos bairros arredores ajudavam na divulgacdo da loja. No total,
0 novo negocio possuia em média quatro por cento da carteira de clientes da sua antiga
empregadora. Como a empresa nao iria permanecer naquele ponto comercial por muito
tempo, Marcio ndo investiu em identidade visual. Foi feita apenas uma placa com o0 nome
de sua loja que poderia ser transportada, caso a empresa se mudasse. Como ele era bastante
conhecido por conta da sua experiéncia, os fornecedores cumpriram com todo apoio

necessario para que a loja mantivesse seu pleno atendimento.



Ao final do terceiro més de funcionamento da empresa, sua filha Geovanna
finalizou seu estagio académico, e como ficou com o tempo mais livre, teve
disponibilidade para comecar a auxiliar seu pai Marcio em seu empreendimento. Ela
iniciou na loja aplicando os conhecimentos adquiridos na faculdade de administracéo,
porém como a empresa ainda estava se estruturando ndo havia possibilidade de receber um
salario. Entdo Marcio assumiu a metade do valor da mensalidade da faculdade para que ela
pudesse continuar seus estudos.

Logo no inicio, apareceram alguns problemas que aos poucos foram se adequando
ao novo tipo de trabalho da organizacdo. Como a organizacdo ainda era pequena,
permanecendo no regime MEI — Microempreendedor Individual, fez-se um investimento
no valor de R$ 90,00 para a compra de um sistema chamado FPQSysten, que até entdo se
adequaria a quantidade de clientes. O sistema tinha controle de estoque, controle de OS -
ordem de servicos e controle de caixa. Obviamente a organizacao precisava de um sistema
mais eficiente, mas para um inicio de negécio ele bem ao necessario.

A organizagdo funcionava entre oito da manha e meio-dia, e voltava seu
funcionamento a uma e meia da tarde, permanecendo até as seis. Aos sdbados funcionava
apenas no turno da manhd, sendo das oito ao meio-dia. Houve momentos em que néo
apareceu nenhum cliente durante o expediente, em contrapartida, em outros dias ocorreram

situagBes em que se trabalhou até mais tarde para conseguir atender a clientela.
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Como a localizacdo da empresa ndo era estratégica, fez-se um novo investimento
no valor de R$ 12.000,00, utilizados na aquisi¢do de um veiculo utilitario Fiat Strada, no
intuito de viabilizar o servico de delivery dos equipamentos, sempre pensando na
comodidade e praticidade para um bom atendimento aos seus clientes. Como estratégia de

marketing, o veiculo foi todo plotado com telefones e servigos prestados pela empresa.

ﬂ_-":&:nu vk
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Fonte: Stillus Multimaquinas (2017)

No decorrer de seis meses, a loja estava cheia de equipamentos para vendas,
contava com alguns clientes fixos de assisténcia técnica e com duas parcerias com
empresas de grande porte e renomadas no ramo de jardinagem.

Como a Vvisibilidade do estabelecimento comercial ndo era satisfatoria e
provavelmente comprometeria o desempenho em vendas e servigos, investiu-se em
branding. Com o objetivo de posicionamento da marca tornando-a mais conhecida e
expansao da empresa.

Em época de seca em Anapolis, conhecida entre os meses de julho e outubro, o
faturamento chegou a diminuir aproximadamente 50%. Objetivando controlar a
sazonalidade, eram feitas promog¢des em conserto e vendas de maquinas que seriam mais
utilizadas nas férias. As artes da identidade visual eram feitas por Geovanna, em
aplicativos de celulares, a mesma tambeém criou redes sociais para fins de prospeccao de

clientes.
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FIGURA 05: Artes para divulgacédo das promogoes
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Fonte: Stillus Multimaquinas (2017)

Ainda que ndo houvesse 0 sucesso almejado para a nova organizagdo, era
necessario a procura de um ponto comercial maior e mais estratégico do que o atual, no
bairro Sdo Lourenco.

A Avenida Brasil Sul é uma das mais movimentadas da cidade, o custo de um
aluguel comercial nesta localizacdo era alto. Foram listados varios pontos comerciais nesta
mesma avenida, entretanto nenhum era ideal, tanto considerando espago fisico como o
valor do aluguel. Apds alguns meses de procura, ocorreu a visualizagcdo de um local por

Marcio, este se localizava na mesma quadra e uma esquina abaixo do seu antigo trabalho.

3.2.1 Nova localizacédo — Av Brasil Sul

Com a mudanga do ponto comercial, visto que havia maior visibilidade, algumas
modifica¢bes foram necessarias. Considerou-se, por experiéncia, que o tipo de clientes era
do género predominante masculino e de faixa etaria acima de vinte e cinco anos, visto isso,
planejaram um ambiente rastico e harmonioso.

A parte externa foi pintada com as cores vibrantes para atrair a aten¢ao do cliente.
A fachada idealizada para 0 novo ponto comercial era maior que a anterior, sendo grande e
de fécil visualizacdo. O orcamento do tamanho ideal da fachada era de R$ 1.300,00, e

como a empresa havia acabado de se mudar, contaram com a ajuda de patrocinio dos seus
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fornecedores. Nessa negociacdo o custo para a loja foi de R$ 1.000,00 e o restante foi pago
por seus fornecedores em troca da exposicdo dos nomes das marcas na fachada.

FIGURA 06: Fachada da Avenida Brasil Sul em Anépolis GO.

Vulcan

U
COMPRESSORES

©BOSCH
ey s

MULTIMAQUINRAS 7.

ASSISTENCIA TECNICA E LOJAR  un)

Fonte: Stillus Multimaquinas (2017)

A loja foi pintada por familiares, j& que o objetivo era o minimizar 0s cursos
iniciais. A parte de dentro da loja foi toda decorada com pallets pintados, sendo usados
também como expositores. Foram adquiridos computadores e estacdes de trabalho usados
em bom estado como forma de minimizar os custos pré-operacionais.

A parte administrativa da organizacdo era a principal fungdo de Geovanna, que
decidiu continuar com o mesmo software utilizado anteriormente, ou seja, 0 planejamento
comecava a ser delineado por meio de metas semanais e mensais com o objetivo de
conduzir a organizagdo para uma possivel expansao.

No dia da abertura da empresa, Marcio e sua filha Geovanna ficaram a postos para
atender todos os clientes que chegavam. Em sua primeira semana confirmaram que o ponto
comercial escolhido foi ideal e estratégico. De acordo com uma pesquisa realizada pela
loja, pdde se perceber o quanto existiam clientes insatisfeitos com o atendimento e
qualidade dos servicos prestados por seus concorrentes. Visto essa insatisfacdo, notou-se
em quais areas teriam que focar para conseguir obter os resultados em vendas e prestacdo
de servicos.

Com o passar dos meses, 0s clientes chegavam até a loja por indicacdo de outros
clientes, visto a qualidade dos servicos e 0 bom atendimento eram visiveis. No primeiro
ano, apenas com dois funcionarios: Marcio e Geovanna, 0 estabelecimento conseguiu
atender toda a demanda de clientes. Ao final do ano, com a chegada das chuvas de
novembro a quantidade de servigos aumentou e os funcionarios tinham que trabalhar até

mais tarde para conseguir atender a todos com agilidade.
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Com um ano de funcionamento da empresa, decidiu-se por contratar outro
funcionario para auxilio na assisténcia técnica, pois a previsdo era que 0S Servicos
dobrassem no proximo ano.

Apesar do novo funcionario, José Nilton, ndo apresentar muito conhecimento no
ramo, 0 mesmo ja havia trabalhado como técnico em sua antiga cidade. José era muito
esforcado e demonstrava interesse em aprender e prestar bons servicos aos clientes. Com a
entrada recente de um novo funcionario na organizacdo, Marcio aproveitou de servicos
recentes para ensinar e aprimorar as técnicas de que a empresa necessitava que José Nilton
tivesse conhecimento.

O crescimento da empresa demandou uma organizagcdo mais profissionalizada
para o atendimento da clientela. Para manter a qualidade nos atendimentos, adotou-se uma
programacdo em que era marcada a data para realizacdo dos orcamentos de equipamentos e
servicos. A marcacdo era feita em um quadro para o controle diario dos servigos a serem
feitos. Outro problema a ser solucionado, era a demanda de pedidos mensais que havia
aumentado, entdo adotou-se um controle de estoque. A fim de ndo faltar nenhuma peca de
importante giro ou até uma encomenda, utilizou-se de anotagdes em um bloco de notas
para pegas que estavam acabando ou que fosse encomendada.

Para um bom atendimento ao cliente, outra questdo considerada foi o p6s-venda,
sempre que havia necessidade de feedback sobre pecas, servigos ou equipamentos era feito
um registro em nota para que nao houvessem falhas, pois normalmente os clientes gostam
de ser consultados quanto a qualidade do servico e possiveis melhorias.

Com a mudanga da localizacdo da loja, o faturamento da empresa dobrou, fazendo
com que o regime de MEI passasse para o Simples Nacional. Sendo assim com o aumento
dos impostos e com a contratacdo de mais um funcionario, surgiu uma apreensdo por parte
de Marcio e sua filha Geovanna, pois a empresa estava crescendo muito rapido. Entretanto,
mesmo 0 negdcio indo bem, os gestores decidiram seguir com mais cautela, com medo de
assumir riscos altos e depois amargar em prejuizos futuros.

Totalizando trés pessoas trabalhando na empresa o organograma ficou dividido da

seguinte forma:
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FIGURA 07: Organograma da Empresa

Fonte: Stillus Multimaquinas (2018)

Além de atender a demanda de clientes externos e internos, a funcionaria
Geovanna tinha funcdo de planejamento dos processos administrativos e organizacdo de
rotinas diarias.

Os pedidos de compra e abertura de ordens de servigos eram controlados de
acordo com a urgéncia do cliente. Alguns outros fatores eram considerados para o tempo
de entrega de pecas e equipamentos, como por exemplo, a marca. Visto que pecas de
reposicdo de marcas desconhecidas sdo mais dificeis de serem encontradas para compra,
antes mesmo que fosse aberta ordem de servico para or¢camento, ja era informado ao
cliente 0 motivo de maior espera pelo servico.

Como a organizacao trabalhava com data de orcamento marcado, fazia 0 maximo

para que em tempo habil o mesmo fosse aprovado.
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FIGURA 08: Ciclo da abertura da ordem de servico.
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Fonte: Stillus Multimaquinas (2019)

No intuito de padronizar os processos, confirme a figura 8, o equipamento chega
na empresa e ja segue para orcamento. Na sequéncia, é checada a disponibilidade das pegas
para conserto, a partir dai o cliente ja sabe qual o tempo de espera para ter o equipamento
de volta.

O atendimento de qualidade e a padronizacdo dos processos basicos foi um fator
de suma importancia para a fidelizagé&o dos clientes na empresa.

Com o intuito de praticar ferramentais da administracdo na empresa, Geovanna,
implantou a ferramenta de gestdo empresarial intitulada de Analise SWOT, com o intuito

de levantar as forcas, fraquezas, ameacas e oportunidades da organizacéo.

16



FIGURA 09: Analise SWOT.
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Fonte: Stillus Multimaquinas (2019)

Com base na ferramenta Analise SWOT, Figura 09, notou-se que apesar da
empresa ser jovem e estar localizada em um ponto comercial privilegiado, 0 seu espaco
fisico estava pequeno diante da quantidade de clientes. E por terem conquistado uma
grande clientela ao longo de dois, o seu sistema operacional era ineficaz, perdendo o prazo

que poderia investir em estratégias de vendas.
3.3 A Empresa nos dias atuais

Com dois anos de funcionamento a organizacdo ja estava com uma demanda
importante de servigcos, compras, empresas parceiras e clientes finais fidelizados. As
operacOes mais rentaveis do negocio continuam sendo prestacdo de servicos e venda de
equipamentos.

Com a atual quantidade de servicos, Méarcio ndo estava conseguindo atender com a
atencdo e calma necessaria seus clientes, pois muitos deles exigiam grande tempo para
conversas e até orientagdes técnicas de maneira informal.

Visualizando também a quantidade de servicos previstos para o ano de 2019, viu-se
necessidade de ampliar o nimero de colaboradores. Assim, foi selecionado um novo
técnico para ajudar na assisténcia, Flavio Soares, o funcionario ja tinha conhecimento e
trabalhara com Marcio no passado. Com a chegada do novo assistente a organizacao do

atendimento e agendamento de servigos na empresa ficou da seguinte forma:

17



Com mais um colaborador, Marcio direciona seu tempo de trabalho para

atendimentos e vendas, caso surgisse alguma urgéncia na assisténcia técnica, este efetuaria
servicos de méo de obra. Sendo assim, a funcionaria Geovanna teria mais tempo para

organizacdo da parte administrativa da empresa.
Estimou-se que, com a entrada desse novo colaborador, a organizacao iria faturar

mais com servigos e vendas. Em contrapartida outros problemas surgiram, como grande
quantidade de maquinas consertadas sem previsao de busca pelos clientes e falta do espaco

fisico para acomodacdo desses equipamentos na loja, conforme pode ser observado na

Figura 10.

FIGURA 10: Entrada da empresa.
)

£ REVEND, %

A TECNICA

AssisTEncr,

Ao passar de dois anos da criacdo da empresa, 0 sonho que era apenas de Marcio
também virou o de sua filha Geovanna. Desde entdo, Geovanna tem realizado o possivel
para a expansdo organizacional e estratégica da empresa. Visto o investimento na
qualidade para o atendimento ao cliente, e a padronizacdo dos processos foi um fator de

suma importancia para a fidelizacdo dos clientes na empresa.
No gréfico abaixo pode-se perceber que, mesmo com uma estrutura fisica modesta

a quantidade de servigos aumentou mais que o dobro de 2017 para 2018 e vem crescendo

anualmente de forma significativa.
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FIGURA 11: Abertura de ordem de servico.
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Fonte: Stillus Multimaquinas (2019)

Destaca-se que mesmo sem finalizar o ano de 2019 a organizacéo ja ultrapassou a
quantidade de ordem de servicgos que foi aberta nos anos anteriores.

A organizagdo tem como principal desafio o tempo de espera para conserto dos
equipamentos, e junto a este, a falta de espaco fisico para poder acomodar 0s equipamentos
que chegam diariamente.

Ademais, as maquinas que chegam para reparo diariamente somam em média
cinco a dez equipamentos por dia. A questdo é que nao ha local adequado para estocéa-las,
sendo assim devera ser analisada uma forma de ampliar o espaco fisico para guardar os
equipamentos para consertos, com isso a empresa permanecerd com aparéncia de loja e

assisténcia técnica.
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3.4 Perspectivas para o futuro

FIGURA 12: Gréfico do faturamento por ano.
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Fonte: Stillus Multimaquinas (2019)

Na figura 12 pode-se perceber o crescimento anual do faturamento da
organizacdo. O proprietario de forma empirica usa a métrica de que, para uma empresa ndo
ter prejuizos deve haver crescimento de dez por cento a mais que o faturamento do ano
anterior, dessa forma é mensurado a meta a ser seguida.

Ainda conforme a figura 12 no ano de 2017 para 2018 percebe-se claramente que
a mudanca para a Avenida Brasil Sul em Anapolis foi um salto estratégico. Levando em
conta as melhorias feitas no ano de 2018, notou-se também uma estabilidade relativa no
faturamento em 2019. Devemos levar em consideracdo o fato que em 2019 a organizacéo
estd com faturamento pareado ao nimero do ano anterior, sendo que ainda existiam efeitos
de sazonalidade.

Mesmo sendo uma microempresa, as agdes da empresa tém girado em torno dos
propdsitos traduzidos em missdo, visdo e valores. Nas conversas com 0s colaboradores,
tem-se tentado deixar claro o que se espera para o futuro, que posturas profissionais séo
esperadas e 0 que a pequena organizacdo entende como evidéncias de boas praticas e

qualidade.
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FIGURA 13: Propositos da organizagdo

Fonte: Stillus Multimaquinas (2019)

A figura 13 mostra os propositos estratégicos da organizacao. As perspectivas da
empresa para 0s proximos anos baseiam-se em cenarios que acompanham o ritmo da
economia do Brasil e, sobretudo os niveis de atividade econémica da regido em que esta
inserido.

Com um eventual crescimento da economia, a empresa devera se preocupar em:

@ Concorréncia;
@ Recrutamento e treinamento;
@ Posicionamento no segmento.

Caso a economia se mantenha estagnada deverdo ser implementadas estratégias

para manter a empresa em meio a crise, sendo assim existem pontos a se considerar como:

@Estabilidade financeira;
@Concorréncia;

@®Investimentos.
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4 SITUACAO PROBLEMA

A organizacao conseguiu atravessar varios desafios que surgiram durante os dois
anos de pleno funcionamento. Acredita-se que no curto prazo os gestores tém conseguido
trabalhar pequenos planos de acéo.

Porém, devemos levar em consideragdo que a empresa em questdo tem como
principal fragilidade o espaco fisico insuficiente para acondicionar 0s equipamentos que
chegam diariamente. Em segundo plano, o tempo de espera para conserto dos
equipamentos tem se tornado um ponto critico. A média didria de méquinas que chegam
para reparos é de cinco a dez, o que faz os gestores pensarem em uma nova expansao fisica
da loja no curto prazo. Ademais, 0 acimulo destes equipamentos na calcada da loja causa
uma impressdo ruim em quem passa pela rua.

Outro ponto que merece destaque é a gestdo familiar do negdcio. Quem nunca
estudou sobre negdcios tende a banalizar as sugestdes e criticas para a mudanca dos
processos internos.

A organizacdo tem o desejo de atuar de forma mais estratégica. Porém, ainda
restam muitas ddvidas. Por onde comegar? Como separar o papel de pai e filho na
conducdo do negdcio? Que ferramentas de gestdo e planejamento poderiam ser utilizadas

neste segmento em que a organizacio atua?

4.1 SUGESTOES PARA MELHORIAS

Visando melhorias que poderdo ser propostas e realizadas a curto prazo,
priorizando resolver a falta de espaco fisico, pode-se organizar a prépria loja com estantes
e suportes paras as maquinas, evitando que figuem no chdo. Deve-se priorizar um método
que utilize enderecos ao longo das estantes, a fim de organizar e adicionar facilidade na
localizagéo dos equipamentos.

A longo prazo, podera ser analisada a possibilidade de um outro local comercial
estratégico, e se ndo houver viabilidade econdmica, deve-se explorar casas\pontos
comerciais proximo a atual localizacdo para estoque das méaquinas novas e equipamentos

parados para conserto.
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Para organizar a parte operacional da empresa e assim focar na parte estratégica,
como aumento de vendas e servicos, pode-se investir em um sistema completo. A
economia de tempo e o0 planejamento estratégico sera o principal foco da organizacao.

Para manter a equidade entre assisténcia técnica e a loja, investir em treinamentos
e reunides para manter o propdsito e objetivo da organizacdo com os colaboradores.

Aplicacdo do endomarketing procurando desenvolver acdes e conscientizar 0s
colaboradores da importancia dos processos e da reducdo de custos para a organizagao.

Aplicacdo do just-in-time, promovendo essa técnica na empresa deve-se
minimizar os estoques, procurando sempre comprar na hora exata, visto que a empresa tem
uma epoca desfavorecida pela sazonalidade. Desta forma contribuird para reduzir os custos
de estoques decorrentes.

Avaliar o desempenho do negécio usando como indicador o tempo que € perdido
no processo de conserto das maquinas, pelo custo de mao de obra e o cancelamento de
pedidos.
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