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RESUMO

O presente relatério descreve o desenvolvimento de uma proposta de
planejamento organizacional voltada a uma microempresa de prestacao de
servigos, considerando os desafios operacionais e gerenciais enfrentados por
negoécios de pequeno porte. O estudo aborda a necessidade de organizagao
interna, definicdo de metas e estruturagdo de processos, uma vez que a
centralizacado das atividades no proprietario e a auséncia de métodos formais
podem comprometer o crescimento sustentavel da empresa. O trabalho tem
como objetivo principal elaborar um conjunto de diretrizes que possibilitem
maior eficiéncia administrativa e operacional, contribuindo para a melhoria
dos servicos oferecidos e para o fortalecimento da atuacdo da empresa no
mercado local. Para isso, a pesquisa utiliza uma abordagem qualitativa e
descritiva, que inclui coleta de informagdes sobre a rotina organizacional,
analise das demandas internas e identificacao de fragilidades que dificultam o
desenvolvimento do negocio. A metodologia contempla ainda a aplicagao de
ferramentas de gestdo que auxiliam na compreensdo do ambiente interno e
externo, permitindo tracar estratégias compativeis com a realidade da
empresa estudada. A partir do diagndstico realizado, foram elaboradas
propostas  distribuidas entre areas organizacionais, operacionais,
mercadolégicas e financeiras, estruturadas em quadros objetivos e
acompanhadas por indicadores de desempenho. Os resultados obtidos
demonstram que a implementagdo gradual dessas agbes pode reduzir
improvisagdes, aumentar a previsibilidade das rotinas, apoiar a tomada de
decisao e contribuir para a consolidagdo de um modelo de gestdao mais
eficiente e adequado a realidade da empresa. Ao todo, foram apresentadas
12 propostas, distribuidas entre as areas organizacional, operacional,
mercadoldgica e financeira.

Palavras-chave: Planejamento  Organizacional; Gestdao de
Microempresas; Diagnéstico Empresarial; Ferramentas de Gestéo; Propostas

de Melhoria.
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1 INTRODUGCAO

A organizagao de processos e a definicdo de rotinas claras séo fatores
essenciais para o funcionamento eficiente de micro e pequenas empresas,
especialmente em negdcios que dependem diretamente das decisdes e da
atuagdo de um unico gestor. Nesse contexto, muitas empresas enfrentam
desafios relacionados a falta de padronizacdo, auséncia de controles
administrativos e operacionais e dificuldade em manter um nivel minimo de
organizacgéao interna. Tais limitagdes podem comprometer o desempenho do
negocio, reduzir sua competitividade e dificultar sua capacidade de atender as
demandas dos clientes de maneira eficiente.

A Assistec, empresa objeto deste estudo, atua no segmento de
servicos elétricos e apresenta caracteristicas comuns a microempresas
familiares, como a centralizagao de atividades no proprietario e a auséncia de
processos formalizados. Apesar de possuir boa reputagao e reconhecimento
pela qualidade dos servicos prestados, a empresa enfrenta dificuldades para
acompanhar suas rotinas administrativas, organizar informacdes essenciais e
estruturar seu fluxo de trabalho. Essas condigdes reforcam a necessidade de
um planejamento organizacional que permita maior clareza nas atividades
internas e favorega o crescimento sustentavel do negaocio.

Diante desse cenario, este trabalho busca compreender a realidade da
empresa e propor um conjunto de agdes praticas, alinhadas as suas
necessidades e limitagdes. Para isso, utiliza-se uma abordagem qualitativa e
descritiva, fundamentada na coleta de informagdes sobre a rotina operacional,
nas percepgdes do proprietario e na analise das principais dificuldades
enfrentadas no dia a dia. A partir dessas informagdes, torna-se possivel
identificar fragilidades, reconhecer oportunidades de melhoria e estruturar
orientagcbes que contribuam para a organizagdo interna e para o
fortalecimento da gestao.

Este estudo, portanto, tem como propésito analisar o funcionamento
atual da empresa e desenvolver propostas de organizacdo que permitam
aprimorar seus processos administrativos, operacionais, mercadologicos e
financeiros. Ao integrar diagnéstico, ferramentas de gestdo e planos de agao,

busca-se oferecer contribuicdes que sejam compativeis com a realidade da
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empresa, de facil implementacido e capazes de orientar o proprietario na

tomada de decisbdes futuras.

1.1 TEMA
Planejamento organizacional aplicado a uma microempresa prestadora

de servigos elétricos e hidraulicos.

1.2 DELIMITAGAO DO TEMA

Planejamento organizacional numa microempresa prestadora de
servigos elétricos e hidraulicos emergenciais e obras de pequeno e médio
porte, considerando limitagbes de recursos, equipe reduzida e auséncia de

processos estruturados.

1.3 PROBLEMA DE PESQUISA

Microempresas prestadoras de servigos, especialmente aquelas que
atuam com equipe reduzida, costumam apresentar forte centralizagdo das
atividades no proprietario e auséncia de processos formalizados. Essa
realidade pode dificultar a organizagado das rotinas internas, a padronizagao
dos atendimentos e o acompanhamento do desempenho operacional. A
empresa objeto deste estudo apresenta caracteristicas tipicas desse
contexto, o que evidencia a necessidade de analisar formas de organizagao
compativeis com sua estrutura.

Como o planejamento organizacional pode contribuir para a
organizacdo dos processos internos e para a melhoria da eficiéncia
operacional de uma microempresa prestadora de servigcos, considerando a
centralizacdo das fungdes no proprietario, a auséncia de processos

formalizados e a equipe reduzida?

1.4 OBJETIVOS
Este tépico apresenta o objetivo geral e os objetivos especificos do

estudo.

1.4.1 Objetivo geral

Elaborar um plano organizacional para a Assistec, visando orientar

processos internos, definir metas realistas, estruturar indicadores de
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desempenho e propor melhorias na gestdo financeira e de marketing, de
modo a aumentar a eficiéncia operacional e criar condi¢gdes para crescimento

sustentavel.

1.4.2 Objetivos especificos

e Aplicar a matriz SWOT(Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas)

para diagnostico da empresa,;

e Analisar os processos organizacionais, operacionais, mercadologicos e

financeiros da empresa;
e Elaborar o mapa estratégico por meio do Balanced Scorecard;
e Estruturar planos de agéao utilizando ferramentas de apoio a gestao;

e Definir indicadores de desempenho para acompanhamento das acdes

propostas.

1.5 JUSTIFICATIVA

Conforme Chiavenato (2020), “todas as organizagdes competem por
recursos, dinheiro, mercados, clientes ou pessoas, imagem, prestigio e por
vantagens competitivas para sobressair-se diante dos concorrentes.” Para
microempresas de servigos, como a Assistec, o planejamento organizacional
€ fundamental devido a limitagcdo de recursos, equipe reduzida e auséncia de
processos formais, fatores que dificultam o crescimento e a eficiéncia
operacional.

A empresa, atuando em atendimentos emergenciais e obras de
pequeno e meédio porte, enfrenta desafios relacionados a centralizacdo de
fungdes no proprietario e a falta de indicadores de desempenho. Um plano
estratégico estruturado permitira organizar processos internos, otimizar
recursos, melhorar o atendimento ao cliente e criar bases para expansao
sustentavel da empresa.

Além disso, este estudo se justifica pela relevancia de mostrar que
microempresas de servigcos, mesmo com recursos limitados, podem
implementar estratégias eficazes para crescimento e eficiéncia operacional. O

planejamento estratégico proporcionara diretrizes concretas que auxiliem na
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gestdo administrativa, financeira e de marketing, fortalecendo a posigédo no

mercado regional e servindo como referéncia para empresas similares.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo apresenta os principais conceitos e ferramentas que
fundamentaram a realizagdo deste estudo, com foco no planejamento
organizacional aplicado a realidade de microempresas. Sao abordados o
planejamento estratégico e organizacional, as etapas estruturantes do
processo de planejamento, as ferramentas utilizadas para subsidiar as
analises e propostas, e elementos relacionados a tomada de decisdo em

empresas de pequeno porte.

2.1 PLANEJAMENTO ORGANIZACIONAL E PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico é fundamental para orientar o rumo e as
acdes de uma organizacgao, permitindo estabelecer metas, organizar recursos
e direcionar esforcos de maneira estruturada. De acordo com Cruz (2019),
planejar constitui o primeiro passo de uma jornada continua que visa guiar
decisbes e estruturar a atuacdo da empresa. Esse processo envolve a
definicho de metas amplas, a andlise do ambiente interno e externo e a
determinagcédo de caminhos para alcancar os objetivos de longo prazo
(Oliveira, 2023).

Segundo Chiavenato (2020), o planejamento estratégico possui
natureza holistica, ao considerar ndo apenas os aspectos operacionais
imediatos, mas também tendéncias e desafios futuros. Ao antecipar
mudangas e projetar cenarios, as organizagdes podem posicionar-se de
forma mais competitiva e adaptativa.

E importante diferenciar o planejamento estratégico do planejamento
organizacional. O planejamento estratégico define misséo, visdo e objetivos
amplos, orientando o futuro da empresa. Ja o planejamento organizacional
‘engloba os niveis estratégico, tatico e operacional, articulando recursos e
acdes de forma integrada para transformar diretrizes gerais em resultados
concretos” (Oliveira, 2023). Chiavenato e Sapiro (2023) reforcam que o
planejamento organizacional atua como um sistema mais abrangente,
assegurando coeréncia entre a formulagao estratégica e as acdes realizadas

no cotidiano.
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Em microempresas, a estrutura organizacional reduzida e a
centralizacdo das decisbes no gestor sao caracteristicas recorrentes,
frequentemente associadas a baixa formalizagdo dos processos
administrativos e operacionais (Chiavenato, 2020). Essas condigbes
impactam a organizagao das rotinas e a eficiéncia das operagdes, reforcando
a importancia do planejamento organizacional nesse tipo de empresa.

Oliveira (2023) destaca que, ao aplicar o planejamento organizacional,

espera-se que a empresa seja capaz de:
e potencializar seus pontos fortes;
e corrigir fragilidades internas;
e aproveitar oportunidades externas; e
e mitigar ameacgas presentes no ambiente.

Esses elementos sado frequentemente analisados por meio da
ferramenta SWOT, apresentada na secao 2.3 deste capitulo.

Fischmann e Almeida (2018) acrescentam que o planejamento nao
deve ser compreendido como um documento estatico, mas como um
processo iterativo e continuo, que deve ser revisto periodicamente para se

adaptar as mudancas do ambiente.

2.2 ETAPAS DO PLANEJAMENTO ORGANIZACIONAL
O planejamento organizacional estrutura-se em trés etapas principais,

conforme sintetizado por Oliveira (2023):
e Andlise;
e Formulacao;
e Implementacéao e controle.

A primeira etapa consiste no diagndstico estratégico, no qual a
empresa realiza uma analise detalhada de seu ambiente interno e externo.
Ferramentas como a Matriz SWOT sao utilizadas para mapear pontos fortes,
fraquezas, oportunidades e ameacas. Para microempresas de servicos, essa
etapa envolve avaliar a qualificagdo técnica da equipe, a organizagao

operacional, a concorréncia regional e a demanda por servigcos
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especializados.

A segunda etapa corresponde a formulagédo de estratégias. Com base
no diagnostico realizado, sao definidos objetivos, metas e direcionamentos de
meédio e longo prazo, considerando a realidade interna da organizacédo e o
ambiente em que esta inserida. Essa etapa envolve a realizacdo de escolhas
estratégicas que orientam a atuagdo da empresa e direcionam seus esforgos

competitivos (Oliveira, 2023).

A terceira etapa envolve a implementacao e o controle. Nesta fase, as
estratégias sao desdobradas em planos de agao com responsaveis, prazos e
recursos definidos. O controle ocorre por meio do acompanhamento de
indicadores de desempenho (Key Performance Indicators — KPIs), que

permitem avaliar a eficacia das agdes e realizar ajustes quando necessario.

A légica dessas etapas relaciona-se diretamente ao ciclo PDCA
(Planejar, Executar, Verificar e Agir), uma das ferramentas apresentadas na

proxima segéao.

2.3 FERRAMENTAS DE APOIO AO PLANEJAMENTO ORGANIZACIONAL

A efetividade do planejamento organizacional é ampliada pelo uso de
ferramentas que auxiliam na analise, estruturacdo e acompanhamento das
acoes. Nesta secdo, sdo apresentadas as principais ferramentas utilizadas

neste estudo.

2.3.1 Analise SWOT

A Analise SWOT é uma ferramenta amplamente utilizada para
estruturagdo do diagnostico organizacional, permitindo identificar os fatores
internos (forgcas e fraquezas) e externos (oportunidades e ameagas) que
influenciam a empresa. Segundo Kotler (2000), trata-se de um instrumento
simples, porém poderoso, para a compreensdao do posicionamento

estratégico de um negaocio.
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Figura 1 — Matriz SWOT

Pontos Fortes
(Strengths)

Competéncias distintivas.
Recursos financeiros.
Lideranca no mercado.
Tecnologia avangada.
Inovagdo nos produtos.
Administragao eficaz.

Diagnéstico Interno

Oportunidades
(Opportunities)

Novas linhas de produtos.
Diversificacdo de produtos.
Poucos concorrentes no mercado.
Novas tecnologias.

Novos clientes potenciais.

Novas estratégias.

Diagnéstico Externo

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2020).

A Figura 1 representa o modelo tradicional da Matriz SWOT, que auxilia
na consolidagdo das informagdes levantadas durante o diagnéstico. A partir
dessa estrutura, a ferramenta contribui para uma visao sistematizada do
ambiente organizacional, servindo como base para a analise estratégica e

para a definicdo de direcionamentos futuros.
2.3.2 Balanced Scorecard (BSC)

Desenvolvido no contexto da gestao estratégica, o Balanced Scorecard
(BSC) é uma ferramenta que traduz a estratégia organizacional em objetivos
e indicadores de desempenho distribuidos em diferentes perspectivas
(Chiavenato; Sapiro, 2023). Conforme discutido por esses autores, o BSC
contribui para o alinhamento entre a formulagéo estratégica e a execugao das
agdes organizacionais, ao integrar objetivos, indicadores e iniciativas de
forma sistémica. Estudos recentes, como os de Oliveira (2023), destacam que
essa abordagem possibilita uma visdo equilibrada do desempenho
organizacional, ao considerar simultaneamente aspectos financeiros e nao

financeiros.

17



Figura 2 — Balanced Scorecard

Financeiro
Para ter sucesso
financeiramente, como nos
devemos aparecer para os
nossos investidores?

! Processos Internos do
Cliente

Para alcangar nossa visao, Visao e NEgDC‘ID

como devemos ser vistos Estratégia Para satisfazer os clientes,
pelos clientes? em quais processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e

Crescimento
Para algangar nossa visao,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?

Fonte: Adaptado de Oliveira (2023).

A estrutura do BSC organiza-se a partir de quatro perspectivas
inter-relacionadas — financeira, clientes, processos internos e aprendizado e
crescimento — permitindo o acompanhamento do desempenho
organizacional de forma integrada (Oliveira, 2023). A Figura 2 apresenta a
estrutura classica do BSC, que permite visualizar a organizagao de maneira

sistémica.
2.3.3 Ciclo PDCA

O Ciclo PDCA é um dos métodos mais tradicionais e difundidos para
conducao da melhoria continua nas organizagdes. Segundo Werkema (2012),
o PDCA fornece uma estrutura légica para planejar, executar, verificar
resultados e implementar acdes corretivas, constituindo um processo iterativo
de aperfeicoamento. Falconi (2014) complementa afirmando que o PDCA

funciona como um guia para resolugao sistematica de problemas, permitindo



que a organizagao reduza variabilidade, padronize processos e aprimore o

desempenho ao longo do tempo.
Figura 3 — Ciclo PDCA

ACTION o PLAN

Defina
as metas

Atue no processo
em funcio
dos resultados

Determine os
métodos para
alcancar as metas

A | P

C| D

Eduque
e treine

Verifique os efeitos
do trabalho executado

Execute
o trabalho

CHECK — DO

Fonte: Adaptada de Werkema (2012).

A Figura 3 evidencia a natureza ciclica do PDCA e sua logica de
melhoria continua, representada pelas fases Plan, Do, Check e Act. A etapa
Plan (Planejar) consiste na identificagdo do problema, definicido de metas,
analise das causas potenciais e elaboracdo do plano de agdo (Werkema,
2012). A etapa Do (Executar) corresponde a implementagdo das agdes
planejadas, podendo ser realizada em escala reduzida, quando aplicavel, a
fim de reduzir riscos e facilitar ajustes (Werkema, 2012). Na fase Check
(Verificar), os resultados obtidos sdao comparados as metas estabelecidas,
permitindo avaliar a eficacia das agbes implementadas (Falconi, 2014). Por
fim, a fase Act (Agir) envolve a padronizac&o das praticas bem-sucedidas e a
correcdao de eventuais desvios, reiniciando o ciclo de melhoria continua
(Werkema, 2012).

Em organizagées de pequeno porte, com equipe reduzida e rotinas
operacionais intensas, o PDCA pode ser adotado como ferramenta acessivel
para organizar rotinas e conduzir a solugdo de problemas de forma

estruturada, sem exigir softwares especificos ou grandes equipes (Falconi,



2014). Nesse contexto, sua aplicagdo favorece a padronizagdo de tarefas
recorrentes, a reducdo de improvisagdbes e 0 acompanhamento dos
resultados ao longo do tempo, contribuindo para maior controle e estabilidade

dos processos (Werkema, 2012).
2.3.4 Design Thinking

O Design Thinking € uma abordagem de inovacgao centrada no usuario,
amplamente utilizada para solugdo de problemas complexos por meio de
empatia, criatividade e experimentacdo. Segundo Brown (2010), trata-se de
um processo iterativo que busca compreender profundamente as
necessidades das pessoas antes de propor solugdes, tornando a inovagao
mais efetiva e alinhada ao contexto real.

Para Tjara e Ribeiro (2020), o Design Thinking pode ser compreendido

como um ciclo composto por quatro etapas principais:

e Imersao: etapa dedicada a compreensao profunda
do problema, das necessidades do usuario e do contexto

no qual ele esta inserido;

e Ideacdo: geracdo de multiplas ideias e alternativas de solugdo, sem

julgamentos iniciais;

e Prototipagem: construcdo rapida de versdes simples da solugéo,

permitindo testar conceito;

e Testes: validagdo das solugdes com usuarios reais, permitindo ajustes

antes da implementagao definitiva.

Essas etapas n&o sao lineares, mas sim continuas e iterativas, permitindo
revisdes constantes conforme novas informagdes surgem.

A abordagem favorece uma visdo mais ampla do problema e incentiva
a participagdo ativa do usuario no processo de criacdo. Isso torna a
ferramenta especialmente utii em ambientes onde a interagcdo direta com o
cliente é determinante  para o sucesso do servico

prestado.



Figura 4 — Etapas do Design Thinking

L L | L 3

Estratégias para implementagdo

Fonte:Adaptada de Tjara e Ribeiro (2020).

A Figura 4 apresenta o fluxo basico do Design Thinking, evidenciando
seu carater experimental.

A aplicagcdo, mesmo simplificada, pode envolver conversas
exploratérias com clientes, identificacdo das principais dificuldades
enfrentadas (como demora no retorno, falta de clareza no orgcamento ou
inseguranga quanto ao processo), geragdo de alternativas de melhoria e
testes rapidos, como mensagens padronizadas ou explicagbes simplificadas

sobre o servico prestado.

2.3.5 Método SW2H

O método 5W2H é uma ferramenta de apoio a gestédo utilizada para
estruturar planos de agao de forma clara e objetiva. Sua denominacéo deriva
das iniciais das perguntas orientadoras que auxiliam no planejamento e na

organizacao das atividades.
e What (O que?): define a agao a ser realizada;
e Why (Por que?): justifica a necessidade da agao;

e Who (Quem?): identifica o responsavel,
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e Where (Onde?): indica o local de execug¢ao;
e When (Quando?): estabelece o prazo;
e How (Como?): descreve a forma de execugao;

e How much (Quanto custa?): estima os custos envolvidos.

De acordo com Campos (2004), o 5W2H permite transformar objetivos
em agdes concretas ao detalhar cada etapa necessaria para sua execucgao,
reduzindo ambiguidades e aumentando a clareza das responsabilidades.
Falconi (2014) reforca que a ferramenta contribui para a padronizagdo das
rotinas e para o acompanhamento de tarefas, sendo util especialmente em

processos de melhoria continua.

Figura 5 — Estrutura do Método 5W2H

WHAT? WHY? WHERE? WHEN? WHO? HOW? HOW

O qué? Por qué? Quando? Quando? Quem? Como? MUCH?

Quanto?

Fonte: Adaptado de Oliveira (2018).

A Figura 5 apresenta a estrutura tradicional do 5W2H, demonstrando
como as perguntas norteadoras auxiliam a definir claramente o que sera feito,
os motivos, 0s responsaveis, 0s prazos, o local e o modo de execugao. Ao
organizar visualmente essas etapas, a ferramenta facilita a compreenséao e a

execugao das tarefas, contribuindo para a disciplina operacional.

2.4 VISAO ESTRATEGICA E TOMADA DE DECISAO EM MICROEMPRESAS
A visdo estratégica € um dos pilares da gestdo organizacional e

envolve a capacidade de compreender a empresa como um sistema
interdependente, antecipar tendéncias e interpretar sinais do ambiente interno
e externo. Chiavenato (2020) explica que a visao estratégica € composta por
quatro dimensdes principais:

e Visdo sistémica;

e Visao periférica;

e Visdo antecipatoria;



e \Vis3o intuitiva.

Essas dimensdes permitem ao gestor perceber conexdes entre
processos, identificar riscos, reconhecer oportunidades e tomar decisbes

fundamentadas.

Em microempresas, essa habilidade torna-se ainda mais relevante
porque ©O proprietario geralmente acumula fungbes operacionais,
administrativas e estratégicas. Segundo Longenecker et al. (2017), a
centralizacdo caracteristica das MPEs torna o gestor a figura-chave para

interpretar informacdes, definir prioridades e conduzir o negdcio.

Drucker (2001) afirma que decisdes eficazes ndao dependem apenas da
quantidade de informagdes disponiveis, mas da capacidade de determinar o
que realmente é relevante. Em ambientes com recursos escassos, como
microempresas, essa habilidade é determinante para evitar desperdicios de
tempo e dinheiro. Nesse sentido, ferramentas como SWOT, PDCA, BSC e
5W2H auxiliam o gestor ao transformar percepg¢des subjetivas em analises
estruturadas, reduzindo improvisacbes e aumentando a consisténcia das

escolhas estratégicas.

Além disso, a visdo estratégica possibilita ao gestor compreender
melhor o mercado em que atua. Segundo Kotler e Keller (2016), empresas
que desenvolvem um entendimento mais profundo do comportamento do
cliente conseguem antecipar demandas, adaptar sua oferta de servigos e

aumentar sua competitividade.

Assim, a visdo estratégica e a tomada de decisdo estruturada
funcionam como elementos essenciais para que microempresas, mesmo com
recursos limitados, possam se posicionar de forma competitiva, consolidando

praticas de gestdo e garantindo o desenvolvimento organizacional.

2.5 APLICAGAO DO PLANEJAMENTO ORGANIZACIONAL EM MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS

O planejamento organizacional, quando aplicado a micro e pequenas
empresas (MPEs), deve considerar as condigdes especificas desse

segmento, que inclui estruturas reduzidas, alta centralizacdo das atividades,
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recursos financeiros limitados e informalidade na gestdo. Conforme aponta
Oliveira (2023), a eficiéncia do planejamento depende diretamente de sua
capacidade de se adaptar a realidade da empresa, evitando excesso de
complexidade e priorizando a¢des praticas e de facil implementacao.

O SEBRAE (2023) identifica que a falta de processos formalizados é
uma das principais causas de dificuldades em microempresas. Rotinas pouco
estruturadas tendem a gerar retrabalhos, perda de informacgdes e baixa
previsibilidade nas operacgdes. Isso impacta diretamente o desempenho,
especialmente em empresas prestadoras de servigos, onde o atendimento ao
cliente e a organizagao dos processos operacionais sao determinantes para a
reputagao do negocio.

Segundo Dornelas (2018), microempresas que adotam praticas basicas
de planejamento tendem a apresentar maior longevidade e menor risco de
mortalidade precoce. Mesmo quando aplicado de maneira simplificada, o
planejamento organizacional contribui para dar clareza aos processos,
orientar a priorizacdo das atividades e permitir que o gestor tenha maior

controle sobre o desempenho da empresa.

Ferramentas simples, como SWOT, PDCA, BSC e 5W2H, quando
aplicadas de maneira pratica, permitem compreender a situacdo da empresa,
organizar processos, estruturar planos de acdo e monitorar resultados.
Campos (2004) destaca que a aplicagcado disciplinada de ferramentas de
gestdo auxilia na padronizagdo das atividades e estabelece bases para
melhorias continuas.

Além disso, a literatura aponta que a implementagao gradual é a forma
mais eficaz de consolidar praticas de gestdo em microempresas. Falconi
(2014) reforgca que melhorias continuas dependem de pequenas mudangas
bem realizadas, e ndo de grandes projetos complexos. Dessa forma, o
planejamento organizacional aplicado as MPEs deve priorizar agbes que
gerem impacto concreto e possam ser executadas com 0Ss recursos

disponiveis.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo descreve o percurso metodologico adotado na realizagéo
do estudo, apresentando os tipos de pesquisa utilizados, os procedimentos de
coleta e analise dos dados, bem como as etapas que fundamentaram o
desenvolvimento do planejamento organizacional aplicado a Assistec.
Conforme Gil (2019), a metodologia orienta o processo investigativo,
garantindo rigor, consisténcia e possibilidade de replicagdo. De forma
complementar, Marconi e Lakatos (2017) ressaltam que a metodologia
cientifica estabelece o conjunto de técnicas e principios que permite ao
pesquisador conduzir a investigacdo de maneira sistematica e verificavel.
Assim, a descricdo detalhada dos métodos adotados possibilita ao leitor
compreender de forma clara como o estudo foi estruturado e executado.

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, qualitativa e
descritiva, organizada sob o formato de estudo de caso. Segundo Yin (2015),
o estudo de caso é apropriado quando se busca compreender fenbmenos
organizacionais contemporaneos dentro de seu contexto real, especialmente
quando os limites entre fendmeno e contexto ndo séo claramente definidos. A
abordagem qualitativa foi adotada por sua capacidade de aprofundar
aspectos subjetivos, percepgdes, praticas e processos internos, conforme
enfatizado por Minayo (2018). Assim, a metodologia aqui apresentada buscou
garantir coeréncia entre os objetivos da pesquisa e os métodos de

investigacao.

3.1 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

A metodologia adotada fundamenta-se na necessidade de
compreender o funcionamento interno da empresa, incluindo seus processos
administrativos, operacionais, estratégicos e relacionais. De acordo com
Trivifos (2018), a pesquisa qualitativa permite captar a visdo dos sujeitos
sobre sua realidade e compreender o fendmeno estudado de maneira
interpretativa e contextualizada. Assim, optou-se pela utilizagdo de um
mapeamento empresarial por meio de entrevista semiestruturada, método

amplamente recomendado para investigacdes exploratérias e diagnosticas.

A seguir, sdo descritos os procedimentos metodoldgicos de forma
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estruturada.
3.1.1 Local da Pesquisa

A pesquisa foi realizada na empresa Assistec, localizada no municipio
de Horizontina — RS, atuante no setor de servigos elétricos e manutengao
predial. Por tratar-se de uma empresa de pequeno porte, com estrutura
administrativa reduzida, o ambiente organizacional favoreceu a observacao
direta e o contato com o proprietario, que desempenha multiplas fungcbes na
operagdo. Segundo Chiavenato (2020), em empresas de micro e pequeno
porte, a centralizacdo de atividades no proprietario € comum e influencia
diretamente os processos gerenciais, tornando fundamental a analise

contextualizada.

3.1.2 Populagao

A populagdo do estudo foi composta por individuos diretamente
envolvidos nas operagbes da empresa: o proprietario, um auxiliar informal e
um consultor administrativo eventual. No entanto, considerando os objetivos
do diagndstico e o fato de que o proprietario concentra a totalidade das
informagdes administrativas, financeiras, operacionais e estratégicas, a coleta
de dados formal foi direcionada principalmente a ele. Essa escolha é
metodologicamente adequada, pois em pesquisas qualitativas o critério de
representatividade n&o se baseia na quantidade de participantes, mas na
capacidade de cada um fornecer informacdes relevantes (Gil, 2019).

Complementarmente, foram realizadas conversas informais com alguns
clientes recorrentes, com o objetivo de captar percepgbes gerais sobre a
qualidade do servico, confiabilidade e tempo de atendimento. Essas
interagbes, de carater exploratorio, ndo constituiram uma técnica de coleta
formal, mas serviram para ampliar a compreensdo do pesquisador sobre
como o trabalho da empresa € percebido pelo publico, contribuindo para uma
interpretacdo mais contextualizada dos dados — conforme reconhece Minayo
(2018), que destaca o papel ativo do pesquisador na construgdo do

significado durante a pesquisa qualitativa.

3.1.3 Programa Experimental (Procedimentos da Pesquisa)
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O procedimento da pesquisa consistiu na aplicacdo de um questionario
de Mapeamento Empresarial por meio de entrevista semiestruturada,
instrumento que, conforme Trivifios (2018), oferece equilibrio entre estrutura e
flexibilidade, permitindo ao pesquisador aprofundar questionamentos
conforme necessario.

A entrevista teve duracdo aproximada de 40 minutos, foi conduzida
presencialmente e registradas manualmente. A coleta contemplou seis eixos

tematicos e a seguir, esta o questionario completo aplicado ao entrevistado:

“Questionario Aplicado - Mapeamento Empresarial
Dados Gerais:

* Nome da empresa

* Porte

* CNPJ

* Proprietario

* Ano de fundacgao

* Numero de colaboradores

« Area de atuacao
Gestao e Operagao?

» Como ¢ feito o controle de servigos?

« Existe controle de custos, receitas e lucros? Como?

» Como é realizado o orgamento para clientes? Existe padrao?

* Quais sao os principais desafios no dia a dia?

» Quantos servigos a empresa consegue realizar por semana/més?
Marketing e Vendas:

» Como os clientes encontram a empresa hoje?

» A empresa possui Google Meu Negécio, site ou redes sociais ativas?

» Ha algum processo de pos-venda?
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* Qual é a taxa de retorno ou indicagao dos clientes atuais?
Pessoas e Estrutura:

» Qual é a funcao de cada colaborador?

* Existe divisdo clara de responsabilidades?

* Os funcionarios recebem treinamento ou capacitagao?

» Ha planos de contratacado formal ou expansao da equipe?
Planejamento e Estratégia:

» Existem metas claras para a empresa?

* Ha planejamento para investimentos futuros?

* Como vocé imagina a empresa nos proximos 2 a 5 anos?
Pontos de Dor e Oportunidades:

* Quais sao as maiores dificuldades para manter ou crescer o negocio?

* O que vocé gostaria de melhorar primeiro?

* O que diferencia a sua empresa da concorréncia?

« Ja perdeu clientes por algum motivo recorrente?”

Esses elementos estdo alinhados as recomendacgdes de autores
classicos da administragdo, como Drucker (2001) e Oliveira (2018), que
defendem que o diagndstico organizacional deve abranger aspectos

estruturais, estratégicos e humanos para que seja considerado completo.

3.1.4 Variaveis Analisadas

As variaveis selecionadas refletem componentes essenciais para avaliagao

de microempresas no setor de servigos. Entre elas, destacam-se:

e Processos operacionais:fluxo de trabalho, atendimento,

execucdo  de servigos.

e Gestdo administrativa: controle financeiro, tomada de decisdes, uso de

ferramentas de gestéo.

e Estratégia e planejamento: definicdo de metas, visdo de futuro,
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investimentos.

e Marketing e posicionamento:  canaisde divulgacao,

presenca digital, relacionamento com clientes.

e Estrutura organizacional: divisdo de fung¢des, capacitagédo, sobrecarga e
desempenho.

Essas variaveis s&o compativeis com abordagens de gestdo

apresentadas por Chiavenato (2020) e Drucker (2001), que reforgam que

organizagcbes devem ser analisadas como sistemas integrados.

3.1.5 Amostra e Amostragem

Foi utilizada uma amostragem intencional, também chamada de
amostragem por julgamento, em que o pesquisador seleciona o participante
com maior capacidade de fornecer informagdes relevantes. Conforme Gil
(2019), esse tipo de amostragem €& amplamente utilizado em pesquisas
qualitativas e estudos de caso, pois prioriza a profundidade em vez da
representatividade estatistica.

Assim, a amostra foi composta exclusivamente pelo proprietario da
empresa, considerando seu papel central nas decisbes e dominio global das

atividades.

3.1.6 Instrumentos Utilizados

O principal instrumento da pesquisa foi um questionario estruturado por
blocos tematicos, utilizado como guia da entrevista semiestruturada. O
questionario contemplou questdes abertas que permitiram a expressao livre
das percepgoes dos entrevistados. Esse tipo de instrumento é recomendado
por Bardin (2016) quando o objetivo € compreender significados, praticas e
contextos.

O instrumento de coleta de dados, denominado “Mapeamento
Empresarial — Entrevista com o Proprietario e Esposa, encontra-se no

Apéndice A, na pagina 67.

3.1.7 Analise dos Dados
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Os dados coletados foram tratados por meio da Analise de Conteudo,
conforme metodologia proposta por Bardin (2016). A técnica seguiu as trés

fases classicas:
e Pré-analise:
o organizacado do material
o leitura flutuante
o preparagao do corpus.
e Exploracdo do material:
o categorizagao;
o classificacao;
o codificacdo dos dados.
e Tratamento dos resultados e interpretacgao:
o analise critica;

o identificacdo de padroes.
A analise foi estruturada em categorias correspondentes aos temas
investigados, o que permitiu relacionar os dados empiricos com os conceitos

tedricos apresentados no referencial.

Além da analise formal, o processo interpretativo considerou também o
olhar técnico do pesquisador, fundamentado na formacédo em Engenharia de
Producdo. Como destaca Minayo (2018), na pesquisa qualitativa o
pesquisador atua como instrumento ativo, articulando teoria, experiéncia e
observacdo para compreender a realidade estudada. Assim, foram
incorporadas percepgdes obtidas durante a vivéncia em campo,

especialmente sobre:
e O fluxo e a organizagao dos processos operacionais;
e A centralizagao das atividades no proprietario;
e A auséncia de padronizagao administrativa;

e Os desafios observados em comunicagao, registro e controle;



e As potencialidades percebidas na qualidade técnica do servigo e na
confianca dos clientes.
Essa combinagcdo entre analise sistematizada e interpretagcéo
profissional possibilitou identificar os principais problemas, pontos fortes e
oportunidades da empresa, que subsidiaram o diagndstico apresentado no

Capitulo 4 e a construcdo das propostas de melhoria.

3.2 MATERIAIS E METODOS

A pesquisa ndo demandou materiais laboratoriais ou equipamentos
especificos, por se tratar de estudo de natureza qualitativa e descritiva.
Entretanto, foram utilizados instrumentos basicos de registro e organizagao

das informagdes, tais como:
e caderno de anotacoes;
e planilha eletrénica para categorizagdo dos dados;

e textos e obras tedricas de referéncia, essenciais ao

embasamento metodologico.
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4 DESENVOLVIMENTO, ANALISE E PROPOSTAS

O presente capitulo apresenta o desenvolvimento da analise
organizacional da Assistec, com base nos dados coletados durante o
processo de pesquisa e nas informacgdes fornecidas pela empresa. A
estrutura foi organizada de forma a contemplar, inicialmente, uma
caracterizagcao objetiva do negocio, seguida dos diagnosticos elaborados a
partir das observagdes realizadas e da entrevista concedida pelo proprietario.
Em sequéncia, sdo apresentadas as propostas de melhoria relacionadas aos
principais pontos identificados, acompanhadas de planos de agao especificos.
Por fim, sdo definidos indicadores de desempenho que permitem o
monitoramento das iniciativas recomendadas e a avaliagao dos resultados ao

longo do tempo.

4.1 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

A caracterizagdo da empresa € apresentada a seguir com o objetivo de
contextualizar o ambiente organizacional da empresa. A descricdo de sua
estrutura, servicos e mercado de atuagédo fornece os elementos essenciais
para a interpretacdo dos dados coletados e para a elaboracdo dos

diagndsticos que orientam as propostas deste estudo.
4.1.1 Histérico e Trajetoria

A Assistec € uma microempresa (ME) fundada em 2021, localizada no
municipio de Horizontina — RS, atuando na prestacao de servigos elétricos e
atividades gerais relacionadas a manutencao e instalacédo predial. Desde sua
criagdo, a empresa desenvolve suas atividades de forma continua,
consolidando-se na regido pelo atendimento prestado a clientes residenciais,
comerciais e propriedades rurais.

Ao longo de sua trajetéria, a empresa manteve um modelo de operagao
enxuto, com forte presenga do proprietario em todas as etapas do processo
de trabalho, desde a prospec¢ao de clientes até a execugao dos servicos.
Essa caracteristica vem acompanhando o negdcio desde sua origem e se

mantém como um dos elementos centrais de sua atuagao no mercado local.
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4.1.2 Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional da empresa é composta essencialmente
pelo proprietario, que assume fungbes administrativas, operacionais e de
relacionamento com os clientes. Além disso, a empresa conta com o apoio de
um colaborador contratado para atividades operacionais e, eventualmente,
com consultorias pontuais relacionadas a rotinas administrativas e de gestao.

Por se tratar de uma microempresa de pequeno porte e com atuagao
regional, essa estrutura reduzida atende a demanda atual, embora represente
uma limitacdo para ampliagcdo da capacidade de atendimento e para a

execugao de atividades estratégicas ou de planejamento.
4.1.3 Produtos e Servigos

Os principais servigos prestados pela empresa envolvem atendimentos
emergenciais, manutencéao elétrica predial, instalagbes elétricas em obras de
pequeno e médio porte, além de outras atividades gerais dentro do escopo de
servicos técnicos em manutencdo. Esses servigcos incluem desde troca de
componentes elétricos, analise de falhas e reparos em redes, até a execugao
de instalacbes completas em residéncias e pequenos estabelecimentos
comerciais.

A empresa presta, ainda, apoio a empreiteiras e construtoras locais,
realizando servicos em obras residenciais e pequenos pavilhdes, o que

complementa o volume de trabalho conforme a demanda da regiéo.
4.1.4 Principais Clientes

A carteira de clientes da € composta majoritariamente por moradores
da regido de Horizontina — RS, além de pequenos comércios, propriedades
rurais, condominios e empresas de pequeno porte, ou orgaos publicos, que
recorrem a empresa para atividades de manutencdo pontual ou servigos
emergenciais. A base de clientes caracteriza-se por alta fidelizagao, sendo
comum o retorno e recontratagdo, especialmente no contexto de

atendimentos continuos ao longo do tempo.
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Grande parte dos novos atendimentos ocorre por indicagao de clientes
anteriores, o que reforgca a percepcado de qualidade e confianga atribuida aos

servigos prestados.
4.1.5 Analise da Concorréncia

O mercado local conta com diversos profissionais autbnomos e
microempresas que atuam em Horizontina e municipios vizinhos,
caracterizado por forte informalidade e grande oferta de prestadores
individuais. A concorréncia é caracterizada pela informalidade e pelo grande
numero de prestadores de servigos individuais, 0 que resulta em um ambiente
competitivo, especialmente em servicos emergenciais e de menor

complexidade.

Em comparagdo aos concorrentes, a proprietario da empresa
diferencia-se pelo tempo de atuacdo no mercado, pela qualidade percebida e
pela pontualidade em seus atendimentos, fatores que contribuem para manter
sua participagdo no mercado mesmo com a limitagao de equipe e capacidade

operacional.

4.2 DIAGNOSTICOS

A seguir sdo apresentados os diagnosticos elaborados a partir das
informacdes coletadas com o proprietario, das observacdes sobre a rotina
operacional e da anadlise das praticas atuais da empresa. O levantamento
dessas informacbes permitiu mapear a estrutura interna, as rotinas de
trabalho e a forma como as atividades sado conduzidas, oferecendo uma base

descritiva para a analise apresentada nos topicos subsequentes.
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Figura 6 — Matriz SWOT (ASSISTEC)
Internas

PONTOS FRACOS
Excesso de fungdes concentradas no
proprietario
Auséncia de padronizagdo dos processos

PONTOS FORTES
Qualidade técnica do servigo
Pontualidade
Boa reputacdo e indicacdes
Agilidade no atendimento

internos
Falta de controles administrativos e financeiros
Auséncia de presenca digital estruturada
Limitagdo da capacidade de atendimento
devido a estrutura reduzida

P
Positivas
OPORTUNIDADES
Possibilidade de cadastro gratuito e maior
visibilidade por meio do Google Meu Negdcio
Existéncia de aplicativos e ferramentas simples
e acessiveis que apoiam a gestdo de
microempresas
Demanda crescente por servigos
complementares, como manutengdo preventiva,
e instalagdes de placas solares
Possibilidade de parcerias com construtoras e
empreiteiras da regido.

AMEACAS
Concorrentes informais com pregos
menores
Instabilidade econdmica
Dificuldade em encontrar mao de obra

qualificada na cidade
Entrada de novos prestadores na regidao
com forte presenca e divulgacao digital

Externas

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Figura 6 apresenta a sintese do diagndstico por meio da Matriz
SWOT, reunindo os principais fatores internos e externos identificados. Na
sequéncia, os diagnosticos sao detalhados por area, evidenciando como
esses fatores se manifestam nos ambitos organizacional, operacional,
mercadoldgico e financeiro, e fundamentam as propostas descritas na seg¢ao
4.3.

4.2.1 Diagnéstico Organizacional

O diagndstico organizacional apresenta uma visdo geral sobre a
estrutura e o funcionamento administrativo da empresa, destacando aspectos
que influenciam diretamente sua organizagdo interna. A seguir, sao

apresentados os principais pontos observados durante a analise.
Pontos Fracos:

e Excesso de fungdes concentradas no proprietario

o O proprietario executa simultaneamente  atividades
administrativas, operacionais, financeiras e de atendimento ao
cliente. Essa concentragao resulta em sobrecarga, lentiddo na

tomada de decisdes e aumento da probabilidade de erros ou

Negativas



retrabalhos.
e Auséncia de padronizagao dos processos internos.

o Na&o existem rotinas formalizadas para agendamentos, registros
de atendimento, controle de materiais, acompanhamento de
demandas ou comunicacgao interna. As atividades sao executadas
conforme a urgéncia do dia, sem sequéncia definida ou

documentagéo de apoio.
e Falta de instrumentos de controle e organizagao

o A empresa nao utiliza planilhas, relatérios ou indicadores que
permitam monitorar desempenho, produtividade, tempo gasto em
cada servigo ou evolucado financeira. A auséncia de controles

dificulta a gestdo e impede o acompanhamento de resultados.

4.2.2 Diagnéstico Operacional

Este tépico reune os resultados da avaliacdo das rotinas operacionais
da empresa, considerando a forma como os atendimentos sao realizados e
como as atividades sao organizadas no dia a dia. A seguir estdo os principais

pontos identificados na operacéao.
Pontos Fracos:

e Agendamentos informais e desorganizados.

o Os atendimentos sao registrados de forma manual e dispersa,
geralmente por mensagens diretas, sem calendario consolidado
ou priorizagao sistematica. Isso pode gerar atrasos, sobreposigao

de horarios e perda de informagdes.
e Falta de registro de horas trabalhadas e deslocamentos.

o A empresa nao realiza controle formal das horas destinadas a
cada atendimento, tampouco contabiliza o tempo de
deslocamento diario. Isso impede analises de produtividade,

precificagao correta e identificagdo de gargalos operacionais.

e Auséncia de processo estruturado de atendimento.
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o N&o ha um fluxo padrdo envolvendo pré-diagnédstico, coleta de
informagdes, montagem de orgamento e orientacéo ao cliente. A
falta desse processo aumenta o risco de deslocamentos

desnecessarios, retrabalhos e perda de produtividade.
e Baixa eficiéncia em rotas de atendimento.

o A empresa ndo agrupa atendimentos por regido, o que faz com
que deslocamentos possam ocupar grande parte do tempo
produtivo, reduzindo o numero de servicos que podem ser

realizados por dia.

Ponto Forte:
e Capacidade técnica para atender diversas demandas elétricas.

o A experiéncia pratica permite ao proprietario resolver diferentes
tipos de problemas, o que amplia o escopo de servicos ofertados
e aumenta a competitividade em relacdo a profissionais

recém-ingressos no mercado.
4.2.3 Diagnéstico Mercadolégico

A analise mercadoldgica aborda como a empresa se posiciona no
mercado, sua presenca digital e a forma como se comunica com os clientes.
Os principais resultados identificados referentes ao marketing e

relacionamento estdo apresentados a seguir.
Pontos Fracos:

e Presenca digital limitada.

o A empresa nao possui um perfil profissional no Instagram ou um
canal institucional estruturado, como o Google Meu Negdcio. Isso
reduz sua visibilidade e dificulta que novos clientes encontrem a

empresa online.
e Dependéncia quase total de indicagdes.

o A captacdo de novos clientes ocorre majoritariamente por

37



indicacdo. Embora isso demonstre qualidade no servico, limita o

crescimento e reduz o alcance da marca.

e Auséncia de estratégias estruturadas de marketing.

O

Embora o proprietario realize publicacbes frequentes com fotos
de servigos concluidos, essas postagens ndo possuem
padronizagao visual, periodicidade definida ou finalidade
estratégica. Além disso, elas sdo feitas em um perfil pessoal, e
nao em um perfil profissional dedicado a empresa, o que diminui
a percepgao de profissionalismo e limita a construgcdo de uma

identidade visual consistente.

Pontos Fortes:

e Alta taxa de fidelizagao dos clientes.

O

Clientes atendidos frequentemente retornam ou indicam os
servicos a terceiros, evidenciando confianga e satisfagcdo com o

atendimento prestado.

e Reputacio positiva no mercado local.

O

A empresa conta com reconhecimento positivo por parte dos
clientes, que associam o atendimento a qualidade, confianca e
pontualidade, fortalecendo o boca a boca — seu principal canal

de aquisi¢ao de novos clientes, positiva no mercado local.

4.2.4 Diagnéstico Financeiro

O diagnéstico financeiro evidencia as praticas atuais de controle e

acompanhamento dos resultados da empresa, considerando receitas,
despesas e organizagdo das informagdes. Os principais pontos observados

nesse aspecto sao apresentados a seguir.

Pontos Fracos:

O

Falta de controle financeiro estruturado.

Nao existem registros organizados de receitas, despesas, custos

fixos e variaveis. A auséncia de controles impede a analise

38



correta da saude financeira e limita a capacidade da empresa de

realizar planejamentos ou tomadas de decisdo mais precisas.
e Mistura entre financas pessoais e empresariais.

o Os gastos e receitas do negocio se misturam as despesas
pessoais do proprietario, impedindo a visualizagao real de lucros,

margens e capacidade financeira do empreendimento.
e Precificacdo baseada apenas em referéncias informais.

o Os precos praticados seguem valores baseados em percepgao
de mercado ou referéncias de outros profissionais, sem avaliacéo

detalhada dos custos envolvidos ou margem adequada de lucro.
e Auséncia de indicadores financeiros.

o N&o ha acompanhamento periddico de métricas essenciais, como
faturamento mensal, ticket médio, numero de atendimentos por
categoria ou custos operacionais, dificultando analises

comparativas e projec¢des de crescimento.
Oportunidades:

e Disponibilidade de ferramentas gratuitas e de facil implementagao para

apoio ao controle financeiro e operacional.

o Por possuir estrutura enxuta, a empresa tem potencial para
adotar ferramentas financeiras basicas de forma rapida e sem
custos, gerando melhorias imediatas na organizacédo e na tomada

de decisao.
4.2.5 Analise Estratégica Integrada a Empresa

Utilizando como base os diagnosticos apresentados nos topicos
anteriores, realizados com base na matriz SWOT, é possivel complementar o
diagndstico da empresa, utilizando outras ferramentas de analise estratégica.
Essa integracédo permite visualizar, de forma mais estruturada, os fatores que
influenciam o desempenho da empresa, bem como identificar padrées na

gestao e nas operagdes que impactam sua capacidade de crescimento.
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4.2.5.1 Relagao com o Planejamento Estratégico

Os dados mostram que a empresa opera de forma predominantemente
reativa, sem metas formalizadas, rotinas de acompanhamento ou indicadores
de desempenho. Esse cenario esta alinhado ao que a literatura apresenta
como auséncia de planejamento estratégico, reforcando a necessidade de
organizar processos e orientar as decisbes da empresa de maneira mais
estruturada. A falta de direcionamento também aumenta a dependéncia do
proprietario e dificulta o aproveitamento das oportunidades de mercado

identificadas.

4.2.5.2 Analise dos Processos de Gestao (PDCA)

A rotina da empresa evidencia um predominio quase total da etapa
Executar, com foco em atendimentos emergenciais e obras. As etapas
Planejar, Verificar e Agir ainda ndo fazem parte das praticas da empresa, o
que limita a padronizagdo dos servigcos e impede avaliagdes consistentes
sobre desempenho. A adog¢do gradual do ciclo PDCA pode facilitar a
organizagao das rotinas, permitir ajustes continuos e melhorar o controle de

atividades administrativas e operacionais.

4.2.5.3 Avaliacao pelas Perspectivas do BSC

A avaliacao pelas perspectivas do Balanced Scorecard complementa o
diagnostico ao evidenciar como as limitacbes identificadas afetam o
desempenho global da empresa. A Figura 7 apresenta uma representacéo
visual das quatro dimensbes aplicadas a empresa, seguida dos principais

objetivos estratégicos relacionados a cada perspectiva.
Perspectiva Financeira:
e Projetar crescimento gradual do faturamento até 2028.
e Aprimorar a lucratividade do negécio com base em analises de custos.

e Reduzir custos operacionais recorrentes a partir da analise dos

registros.
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Perspectiva de Clientes

Criar cadastro e acompanhamento estruturado de clientes;
Melhorar comunicacao e tempo de resposta;
Aumentar satisfacao e fidelizacao.

Fortalecer a presenga digital e estabelecer rotinas basicas de

comunicagao com clientes.

Aumentar a captagao de clientes.

Perspectiva de Processos Internos

Mapear e padronizar processos essenciais;

Reduzir retrabalhos e falhas;

Estruturar fluxo para atendimentos emergenciais e programados.
Organizar registros e controles financeiros basicos;

Estabelecer indicadores periddicos;

Melhorar a previsibilidade de receitas e despesas.

Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

Implementar capacitacao técnica e comportamental,
Adotar ferramentas simples de gestéo;

Melhorar estrutura e condi¢des de trabalho.

A Figura 7, apresentada a seguir, resume graficamente os objetivos

estratégicos de cada perspectiva do BSC, destacando sua relagdo com as

necessidades identificadas na analise da empresa.



Figura 7 - Balanced Scorecard (ASSISTEC)

Financeiro
* Projetar crescimento gradual do
faturamento até 2028,
 Aprimorar a lucratividade por meio
do controle de custos.
® Reduzir custos operacionais
ecorrentes.

Clientes Processos Internos

* Criar cadastro e acompanhamento
estruturado de clientes.
» Melhorar a comunicagéo e o tempo Estratégica
de resposta.

P ST = Padronizar processos essenciais e
* Aumentar satisfagdo e fidelizagao. cediitlr Frrabalh
A

e = Organizar registros e controles
Visao administrativos.
= Estabelecer indicadores periodicos
para monitoramento das rotinas.

Aprendizado e

Crescimento
i * Implementar capacitagéo técnica e e
comportamental. €
* Adotar ferramentas simples de

gestéo,
* Melhorar condigdes de trabalho e
estrutura operacional.

Fonte: Elaborado pelo autor.

A adog¢do do BSC permite organizar de forma clara as prioridades
estratégicas e reforgca a necessidade de acompanhamento continuo para

sustentagao das melhorias propostas.

4.2.5.4 Design Thinking como Ferramenta de
Identificagao das Dores do Cliente

A partir da analise qualitativa, identificaram-se algumas dores e
percepcdes dos clientes que influenciam sua experiéncia de atendimento,

como:
e tempo de espera;
e dificuldade de compreender o orgamento;
e necessidade de retorno para esclarecimentos;
e falta de atualizagdes durante a execugao do servicgo.

Esses elementos dialogam diretamente com o conceito de Design
Thinking, que busca compreender necessidades reais do usuario. A
identificagcdo dessas dores contribui para orientar melhorias futuras em

comunicacgéo, transparéncia e organizagao dos processos.



4.3 PROPOSTAS E PLANOS DE AGAO

As propostas apresentadas nesta seg¢ao foram elaboradas a partir dos
diagnosticos descritos anteriormente, buscando solucionar os principais
problemas identificados e potencializar os pontos fortes encontrados. Para
facilitar a implementacao pratica, as iniciativas estdo organizada nas quatro
areas que sao organizacional, operacional, mercadolégica e financeira,
acompanhadas de planos de agao estruturados pelo método adaptado do
5W2H, conforme quadros 1 a 10, dispostos nos capitulos de propostas 4.3.1,
4.3.2, 4.3.3 e 4.3.4 respectivamente, permitindo clareza e objetividade na

execucao.

4.3.1 Propostas Organizacionais

A partir das informagdes levantadas no diagnéstico, identificaram-se
diversas fragilidades ligadas a organizagdo interna da empresa,
especialmente relacionadas a auséncia de processos estruturados, falta de
controles basicos, dependéncia do proprietario para tomadas de decisdo e

acumulo de fungdes administrativas e operacionais.

Dessa forma, as propostas organizacionais apresentadas a seguir
foram elaboradas com o objetivo de estruturar rotinas minimas, distribuir
tarefas de forma mais equilibrada e permitir que a empresa desenvolva maior
previsibilidade e controle sobre suas atividades. Os quadros abaixo reunem
acgdes praticas que podem ser implementadas de maneira gradual, conforme
a disponibilidade da empresa.

O primeiro quadro reune agdes relacionadas a distribuicdo gradual de
tarefas administrativas e operacionais entre o proprietario € o colaborador,
reduzindo a sobrecarga centralizada e permitindo que atividades mais simples
passem a ser delegadas progressivamente, o que pretende ser uma

possibilidade de solugao para o problema 3.

Quadro 1 — Delegagéo Gradual de Tarefas

Iniciativas Tarefas Inicio Fim Responsavel

Delegar Criar lista semanal de|l 02/12/2025 | 15/12/2025 | Proprietario

tarefas tarefas delegaveis




operacionais Definir padrdo  para | 07/12/2025 | 15/12/2025 | Proprietério
simples entrega das demandas
Treinar  colaboradores | 16/12/2025 | 21/12/2025 | Proprietario
durante atendimentos
Revisar semanalmente | 16/12/2025 | 21/12/2025 | Proprietario
tarefas delegadas
Delegar Treinar preenchimento | 22/12/2025 | 22/12/2025 | Proprietario
pequenas basico de registros
tarefas
administrativas
Registrar atividades | 22/12/2025 | 28/12/2025 | Proprietario
administrativas basicas
conforme modelo
definido

Fonte: Elaborado pelo autor.

O segundo quadro apresenta propostas voltadas a padronizagédo de

rotinas administrativas e de atendimento, incluindo formas de registro,

organizacdo de agenda e controle de materiais, visando tornar o dia a dia

mais organizado e consistente. As iniciativas e tarefas buscam atender ao

problema 2.

Quadro 2 — Padronizagao de Rotinas Internas

Iniciativas | Tarefas Inicio Fim Responsavel

Criar Criar modelo padrao 02/12/2025| 15/12/2025| Autor

rotina de| para agendamentos

agenda Registrar todos os 16/12/2025| 21/12/2025| Proprietario
atendimentos no modelo

Criar Identificar materiais 02/12/2025| 15/12/2025| Proprietario

rotina de | usados com frequéncia

controle Separar  materiais 16/12/2025| 21/12/2025| Proprietario

de essenciais para os

materiais | atendimentos
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Verificar materiais ao 16/12/2025| 21/12/2025| Colaborador
final do dia
Criar Criar modelo simples de 02/12/2025| 15/12/2025| Autor
rotina de | registro pds-atendimento
registro Registrar apos cada 16/12/2025| 21/12/2025| Colaborador
de atendimento
Servicos

Fonte: Elaborado pelo autor.

O terceiro quadro propde agdes para criar controles simples e

funcionais, permitindo acompanhar atividades, deslocamentos, custos e

produtividade, oferecendo informacdes minimas para apoiar decisdes futuras,

atendendo ao que se percebeu no problema 3.

Quadro 3 — Implantacéo de Controles Internos

Iniciativas | Tarefas Inicio Fim Responsavel
Criar Criar planilha com dados|05/12/2025 |15/12/2025 | Autor
controle de| basicos de servigos
atendiment | (Ex.:Data, tipo
0s de Servigos e Tempo)
Registrar atendimentos 16/12/2025 (26/12/2025 | Proprietario
Diariamente
Criar Criar planilha com tempo|07/12/2025 |15/12/2025 | Autor
controle de| e KMs de deslocamento
deslocame | por dia
ntos
Criar Registrar horas efetivas de[16/12/2025 [26/12/2025 | Proprietario
controle de| trabalho por dia
produtivida
de

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.3.2 Propostas Operacionais
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Com base nos pontos evidenciados no diagnodstico operacional,
observou-se que a empresa enfrenta dificuldades relacionadas a fluxo de
atendimento, tempo gasto em deslocamentos e falta de padronizacao na
comunicagdo com os clientes. Para corrigir esses problemas e tornar a
operagao mais eficiente, foram elaboradas propostas voltadas a organizagao
do atendimento, uso de ferramentas simples e melhoria do aproveitamento do
tempo.

Os quadros a seguir apresentam acgdes praticas e aplicaveis a
realidade da empresa, buscando otimizar processos e reduzir retrabalhos.

O préximo quadro propde a criacdo de um fluxo basico de atendimento,
definindo etapas claras desde o primeiro contato com o cliente até o registro
final do servigo, garantindo maior consisténcia na comunicagdo e no

pré-diagndstico, buscando atender ao que esta no problema 3.

Quadro 4 — Padronizagao e Fluxo de Atendimento

Iniciativas | Tarefas Inicio Fim Responsavel

Criar Definir perguntas padrao para|10/12/2025 |15/12/2025 | Autor

fluxo pré-diagndstico

basico

de Criar mensagem padréo de [16/12/2025 [19/12/2025 | Autor

atendimen | confirmacéo

to Criar checklist [20/12/2025 [24/12/2025 | Autor
pré-deslocamento
Realizar registro simples [26/12/2025 |30/12/2025 | Proprietario
pos atendimento.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O quadro 5 apresenta orientagdes para padronizar o uso do WhatsApp
e do WhatsApp Web como ferramentas de organizagdo, tornando mais
eficiente o registro de contatos, a troca de informagdes e o controle de
mensagens pendentes. As iniciativas e tarefas pretendem contribuir com a

solucao dos problemas 1, 2 e 3.

Quadro 5 —Uso Estruturado do WhatsApp / Whatsapp Web



Iniciativas | Tarefas Inicio Fim Responsavel
Padronizar | Criar mensagens prontas:| 12/12/2025| 17/12/2025| Autor
comunicagao| orcamento, agendamento,
retorno
Criar resposta 18/12/2025| 20/12/2025| Autor
automatizada para
primeiras mensagens
Organizar Criar  Etiquetas de 22/12/2025| 26/12/2025| Proprietario
atendiment | status (novo, agendado,
0S no finalizado)
WhatsApp Centralizar atendimentos 27/12/2025| 01/01/2026| Proprietario
Web via
WhatsApp Web
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O quadro a seguir propde o agrupamento dos atendimentos por

proximidade geografica, com o objetivo de reduzir deslocamentos,

economizar tempo e permitir

que mais servigos sejam atendidos no mesmo periodo, que esta

relacionado ao problema 4.

Quadro 6 — Agrupamento de Atendimentos por Regido

Iniciativas | Tarefas Inicio Fim Responsavel
Otimi Criar mapa simples das| 15/12/2025| 20/12/2025 | Proprietario
zar regides mais atendidas
rotas
Organizar atendimentos 21/12/2025| 01/01/2026 | Proprietario
por bairro sempre que
possivel

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.3.3 Propostas Mercadolégicas



A partir das oportunidades identificadas na analise mercadoldgica,
observou-se que ha potencial para ampliar a presenca digital e melhorar a
comunicagao com os clientes, principalmente pela utilizagcdo de ferramentas
simples e gratuitas. A empresa ja apresenta uma boa reputagdo na regiéo,
porém ainda nao utiliza esse ponto a seu favor de forma estruturada.

Assim, as propostas mercadolégicas a seguir foram desenvolvidas para
fortalecer a Vvisibilidade da empresa, profissionalizar os canais de
comunicacao e facilitar o contato com novos clientes.

O quadro 7 apresenta acdes voltadas a construcido de uma presenca
digital minima, incluindo criagdo ou atualizagéo de perfis, uso de ferramentas
gratuitas e padronizagdo da identidade visual. Essas iniciativas buscam
aumentar a visibilidade da empresa e facilitar a captacdo de novos clientes,

estando relacionadas aos problemas 1 e 3.

Quadro 7 — Criagao de Presenca Digital Profissional

Iniciativas Tarefas Inicio Fim Responsavel
Criar uma | Criar logo e 02/12/2025| 15/12/2025| Terceirizado
identidade identidade de
visual cores
Padronizar Criar modelo visual 10/12/2025|15/12/2025 | Terceirizado
postagens simples (cor, fonte,
bordas)
Postar fotos dos servigos | 5/12/2025 |15/01/2026 | Proprietario
com legenda padrao
Criar Criar Instagram | 5/12/2025 ({15/12/2025 | Proprietario +
presenca profissional Autor
digital
Criar Facebook | 10/12/2025|17/12/2025 | Proprietario +
Profissional Autor
Criar Google Meu | 10/12/2025(17/12/2025 | Proprietario +
Negdcio Autor
Utilizar recursos do | 12/12/2025|15/12/2025 | Proprietario +
WhatsApp Business Autor
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Programar e
publicar

contelidos

de comparativos de antes
e depois do servigo

prestado

Planejar postagens | 15/12/2025(20/12/2025 | Autor
semanais

Postar depoimentos e | 20/12/2025(24/12/2025 | Proprietario
conteudos nas midias

sociais

Intensificar a publicacao | 24/12/2025(29/12/2025 | Proprietario

Fonte: Elaborado pelo autor.

O quadro 8 traz propostas voltadas a melhoria do relacionamento com

o cliente, padronizando respostas, organizando informagdes e estruturando a

comunicacdo para tornar o atendimento mais claro e eficiente, iniciativa

relacionada ao problema 4.

Quadro 8 — Uso de Fotos e Depoimentos

Iniciativas | Tarefas Inicio Fim Responsavel
Solicitar Criar uma mensagem | 15/12/2025| 18/12/2025| Autor
depoimentos| padrao pedindo feedback
Solicitar depoimento 19/12/2025| 15/01/2026| Proprietario
depois de cada
atendimento
Publicar Postar depoimentos no 20/12/2025| 15/01/2026| Proprietario
conteudos | Instagram e Google
Criar fotos simples de 20/12/2025| 15/01/2026| Proprietario
Antes e Depois

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.3.4 Propostas Financeiras

Com base nos problemas identificados no diagnédstico financeiro,

especialmente a auséncia de controles estruturados, a mistura entre financas
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pessoais e empresariais e a falta de indicadores, foram definidas as acoes
descritas nesta secao. As iniciativas propostas buscam estabelecer praticas
simples de registro e acompanhamento, possibilitando maior clareza sobre a
situagao financeira da empresa e favorecendo decisbes mais conscientes.

O Quadro 9 apresenta agdes voltadas a criagdo de um controle
financeiro basico, por meio de planilha simples de receitas e despesas e de
uma rotina de registro e acompanhamento. O objetivo é organizar as

informacdes essenciais sobre entradas, saidas e saldo mensal, o que esta

relacionado aos problemas 1 e 4.

Quadro 9 — Controle Financeiro Basico

Iniciativas Tarefas Inicio Fim Responsavel
Criar planilha | Criar  planilha  de| 02/12/2025| 15/12/2025 | Autor
financeira receitas e despesas
Registrar receitas|08/12/2025 |21/12/2025 | Proprietario
diariamente
Registrar despesas|08/12/2025 |21/12/2025 | Proprietario
fixas e variaveis
Calcular saldo mensal (22/12/2025 [28/12/2025 | Proprietario
Criar rotina de | Revisar 22/12/2025 |28/12/2025 | Proprietario
acompanhament | planilha
o] semanalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 10 reune iniciativas direcionadas a separagao das finangas

pessoais e empresariais, por meio da abertura de conta especifica para a
empresa, organizagao dos langamentos e definicdo de retirada mensal. Essas
acdes buscam evitar confusdo entre contas e melhorar a visao real do

resultado do negdcio, o que busca solucionar o problema 2.

Quadro 10 — Separacgao das finangas da empresa

Iniciativas Tarefas Inicio Fim

Responsavel
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PJ empresa

Abrir  conta | Abrir conta exclusiva para| 02/12/2025 | 15/12/2025| Proprietario

entradas e | apenas na conta PJ

Organizar Registrar movimentagdes | 06/12/2025 | 15/12/2025| Proprietario

para uso pessoal

saidas Definir retirada mensal| 14/12/2025 | 18/12/2025| Proprietario

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.3.5 Aplicagao do Ciclo PDCA no Plano de A¢ao Proposto

As propostas apresentadas neste capitulo podem ser fortalecidas pelo
uso do ciclo PDCA, que fornece uma estrutura simples e sistematica para
organizar as etapas, monitorar resultados e promover a melhoria continua.
Considerando a realidade operacional da empresa, o PDCA torna-se uma
ferramenta acessivel, especialmente util para conduzir a transicdo entre
processos informais e rotinas mais estruturadas.

O ciclo inicia-se com a etapa Plan (Planejar), na qual sdo definidas as
metas, prioridades e padrées minimos para a organizagao administrativa,
financeira, operacional e mercadoldgica. Essa fase contempla o detalhamento
das iniciativas com base nos quadros 5W2H apresentados anteriormente,
estruturando o que sera executado, por quem, quando e com quais recursos.

Em seguida ocorre o Do (Executar), etapa responsavel pela
implementacao das acdes previstas. Nessa fase, a empresa inicia a utilizagao
dos novos modelos de registro, aplica procedimentos definidos (como
padronizagao de atendimentos e organizagao da rotina administrativa) e testa
ferramentas selecionadas, como Google Meu Negdcio e aplicativos simples
de controle.

A etapa Check (Verificar) consiste na avaliacdo dos resultados
alcangcados. Recomenda-se que essa analise seja realizada mensalmente,
utilizando os indicadores definidos no tépico 4.4, como numero de
atendimentos realizados, cumprimento de prazos, controle financeiro basico e
evolugdo da presencga digital. A verificagdo permite identificar avangos,

dificuldades e pontos que necessitam correcao.
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Por fim, o Act (Agir) contempla a padronizagdo das praticas que
apresentaram bons resultados e a implementacédo de ajustes necessarios ao
processo. Apds essa etapa, um novo ciclo pode ser iniciado, garantindo a
continuidade da evolugao e o aperfeigoamento gradual da gestao.

Para a realidade da Assistec, recomenda-se que o primeiro ciclo PDCA

seja realizado ao longo de 90 dias, com a seguinte distribuigao:
e PLAN:semanas 1e 2;
e DO: semanas 3 a 8;
e CHECK: semanas 9 e 10;

e ACT: semanas 11 e 12.
Esse ciclo pode ser repetido trimestralmente, permitindo acompanhar
0s avangos da empresa, consolidar novas rotinas e corrigir desvios de forma
sistematica. A Figura 8 sintetiza visualmente as etapas, destacando sua

aplicagao pratica ao plano de agéao desenvolvido neste estudo.

Figura 8 — Aplicacdo do Ciclo PDCA no Plano de Agéo Proposto

©)

PLAN - Planejar

Assistec: padronizagao Assistec: definigao de
e ajustes metas e padroes

‘ﬂ

O

DO - Executar

Assistec: execugao da
acoes e testes de

CHECK - Verificar

Assistec: avaliagao
de indicadores

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com base na representagdo do ciclo PDCA ilustrada na Figura 8, o

Quadro 11 apresenta seu desdobramento aplicado ao plano de agéo.



Quadro 11 - Aplicagéo do Ciclo PDCA no Plano de Agao Proposto

organizacdo das propostas e
estruturacdo dos 5W2H

Etapa | Aplicagao no Plano Periodo Inicio Fim
sugerido
Plan Definicao de metas,Semanas 1-2 | 02/12/2025| 15/12/2025

Do Execucdo das acdes, testes |Semanas 3-8 | 16/12/2025| 31/01/2026
de procedimentos e uso de
ferramentas

Check | Avaliacao mensal dos | Semanas 01/02/2026| 14/02/2026
indicadores e comparagao | 9-10
com metas

Act Corregdes, ajustes el Semanas 15/02/2026 | 28/02/2026
padronizacao das praticas 11-12

Fonte: Elaborado pelo autor.

A aplicagéo do ciclo PDCA reforga a necessidade de acompanhamento
continuo das agdes propostas, permitindo ajustes progressivos e garantindo
que a empresa avance de forma estruturada ao longo do periodo de

implementacéo.

4.4 INDICADORES E METAS

Para monitorar a implementagdo das agdes propostas e acompanhar a
evolugdo da Assistec ao longo do tempo, foram definidos indicadores de
desempenho (KPIs) alinhados aos planos de agao apresentados no tépico
4.3. Os indicadores tém como objetivo fornecer uma base simples e objetiva
para avaliar a eficiéncia das iniciativas organizacionais, operacionais,
mercadoldgicas e financeiras.

As metas estabelecidas representam valores desejados para orientar o
proprietario na melhoria continua, sem demandar a execucdo imediata dos
resultados. Assim, os indicadores servem como guia estratégico para a
tomada de deciséo e para a consolidagao do planejamento organizacional da

empresa.

4.4.1 Indicadores Organizacionais
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Os indicadores organizacionais foram estruturados para avaliar o
impacto das agbes de organizagao interna, delegacao de tarefas e criagao de
rotinas padronizadas. Esses indicadores permitem ao proprietario monitorar o
nivel de organizagdo da empresa, o cumprimento dos procedimentos

definidos e a consolidagao das praticas administrativas basicas.

Quadro 12 - Indicadores organizacionais

Descricao Formula / | Meta Vinculado a

Indicador
Unidade
Numero de | Verifica se | N° de tarefas |10 tarefas /| Quadros 1 e
2

tarefas tarefas antes | delegadas por | semana
delegadas centralizadas semana

foram

distribuidas

Mede a|% de rotinas | 80% de | Quadro 2
100% de _ _

. adocgao das | seguidas cumprimento

cumprimento

rotinas semanalmente

das _
) . implementadas
rotinas internas

100% des | Verifica se a|N° de | 100% Quadro 3
: : . | atendimentos ,
atendimentos | planilha  esta . registrado
registrados /
registrados sendo total realizado
preenchida

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os indicadores organizacionais permitem acompanhar a adocao das
rotinas propostas e verificar o avango da empresa na distribuigcao de tarefas,
na padronizagdo das atividades e no registro das informagdes essenciais. O
monitoramento desses indicadores contribui para fortalecer a organizagao

interna e sustentar as melhorias previstas no plano de agéo.

4.4.2 Indicadores Operacionais
Os indicadores operacionais tém como finalidade acompanhar a
eficiéncia das atividades relacionadas ao atendimento, comunicacdo e

deslocamento. Por meio deles, é possivel identificar melhorias na agilidade do



atendimento ao cliente, na organizagdo dos

otimizacao do tempo de deslocamento.

Quadro 13 - Indicadores Operacionais

servicos executados e na

Fluxo Padréao
de

Atendimento

etapas do fluxo
padronizado

sdo seguidas

atendimento
s seguindo o
fluxo

Indicador Descrigao Férmula/ Meta Vinculado a
Unidade
Tempo Acompanha o | Minutos Reduzir o tempo Quadro 6
médio de | impacto do | por médio de
deslocamento | agrupamento atendimento
n deslocamento
por regides
atual para um valor
inferior ao
registrado no
primeiro més
de
aplicacao
Tempo del Tempo  entre | Minutos < 30 minutos Quadro 5
resposta mensagens
aos clientes | recebida e
resposta
Adeséo ao | Mede quantas | % 90% Quadro 4
de

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os indicadores operacionais possibilitam avaliar a eficiéncia dos

atendimentos e a aderéncia aos fluxos estabelecidos, oferecendo parametros

claros para reduzir retrabalhos,

agilizar deslocamentos e melhorar a

comunicagcdo com os clientes. Esses indicadores apoiam a otimizagao das

rotinas e auxiliam a empresa a alcancar maior previsibilidade em suas

operagodes.

4.4.3 Indicadores Mercadologicos

Os indicadores mercadologicos foram definidos para avaliar a evolugao

da presenca digital da empresa, a consisténcia das publicacbes e o

fortalecimento da imagem da empresa no ambiente online. Esses indicadores
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permitem mensurar o alcance, a interagdo dos clientes com o conteudo

publicado e a credibilidade transmitida por meio de avaliagées.

Quadro 14 - Indicadores Mercadoldgicos

implementagéo

Indicador Descrigao Férmula/ Meta Vinculado a
Unidade
Crescimento Avalia o[ N° 200 seguidores em | Quadro 7
do numero de | alcance das de 3 meses e 2000
. . | seguidores
seguidores redes apos em 1 ano
criacao dos
perfis
Frequéncia de|l Mede a | N° Publicar pelo Quadros 7 e
Publicagbes regularidade ) de Mmenos o 8
na producao
de publicacao | POStagens | conteiidos  por
de contetdo porsemana | semana(1 reels
+ 1 feed)
Engajamento Mede curtidas, | Média Alcangar meédia Quadros 7 e
em Postagens | comentarios e | por de 20 interacdes 8
salvamentos postagem por postagem
N° de | Mede Quantidade | Obter 10 Quadro 8
Avaliagdes no |obtencédo de |de avaliacdes iniciais
Google depoimentos avaliagdes no
estruturados periodo de

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os indicadores mercadoldgicos permitem acompanhar a evolucédo da

presenca digital da empresa, a interagdo com o publico e a obtengcdo de

avaliacbes dos clientes.

Seu monitoramento contribui

para ampliar a

visibilidade da marca, fortalecer o relacionamento com os consumidores e

consolidar a imagem da empresa no mercado local.

4.4.4 Indicadores Financeiros

Os indicadores financeiros foram elaborados para auxiliar o proprietario

no acompanhamento das entradas, saidas e separagao das contas pessoais

56



e empresariais. Esses indicadores permitem maior clareza sobre a saude

financeira da empresa e apoiam a adogdo de praticas de gestdo mais

consistentes.

Quadro 15 - Indicadores Financeiros

Indicador Descrigao Férmula/ Meta Vinculado a
Unidade
Registro Avalia a disciplina | % de dias com| Registrar todas | Quadro 9
Financeiro do proprietario em | registros as
Diario registrar entradas | realizados movimentagdes
e saidas. financeiras em
pelo menos
90% dos dias
do més
Separacdo | Mede al|% de| 100% Quadros 10
das conformidade do fransagdes
uso da conta PJ
Financas PJ | para transacgdes | pela conta PJ
/ da empresa,
evitando mistura
Pessoais de financas
pessoais e
empresariais
Conciliacao | Avalia se o saldo | Numero 100% Quadro 9
de final apurado pelo de
saldo registro financeiro | conciliagbes
mensal confere com o | corretas /
saldo real | total de
disponivel na conciliagdes
conta PJ previstas) x
100

Fonte: Elaborado pelo autor.

A consolidagdo dos indicadores financeiros permite acompanhar de

forma continua a organizagcdo das rotinas administrativas, e verificar a

o7



efetividade das acdes propostas para o controle das movimentagdes do
negocio. O monitoramento do registro diario, da separagdo das finangas
pessoais € empresariais e da conciliagdo de saldos mensais fornece
informacgdes essenciais para decisdes mais seguras, reduzindo improvisagoes
e aumentando a previsibilidade financeira da empresa. Esses indicadores
reforcam a importancia da adogao de praticas sistematicas de controle e
contribuem para o fortalecimento da gestao financeira no curto e médio prazo,

alinhando-se diretamente aos objetivos estabelecidos no plano de acao.
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CONCLUSAO

Ao retomar o percurso desenvolvido neste estudo, observa-se que a
andlise realizada permitiu compreender de forma clara e estruturada a
realidade da empresa. A combinagcado entre referencial tedrico, diagndstico
detalhado e desenvolvimento de propostas possibilitou transformar
informagdes desorganizadas em um conjunto consistente de orientagdes. A
conclusao apresenta uma sintese dos principais resultados obtidos ao longo
da analise e destaca como cada etapa contribuiu para responder ao problema

e aos objetivos definidos.

Contribuir com uma pequena empresa familiar como a Assistec
representa uma oportunidade significativa de apoiar o desenvolvimento local.
A interacdo proxima com o proprietario e a compreensdao da rotina da
empresa permitiram elaborar propostas alinhadas a sua realidade, reforgando
o papel social da instituicdo de ensino ao estimular melhorias praticas e

acessiveis para negocios de pequeno porte.

O problema de pesquisa buscou identificar como a empresa poderia
organizar seus processos administrativos, operacionais e financeiros de
maneira simples, eficiente e compativel com sua estrutura enxuta. A analise
demonstrou a alta dependéncia do proprietario, aléem da auséncia total de
processos administrativos, financeiros e estratégicos, operando de forma
improvisada, orientada pelas urgéncias e ndo por planos ou diretrizes. Os
resultados mostraram que a aplicagdo de ferramentas de gestdo e a
elaboracdo de propostas estruturadas oferecem respostas diretas ao

problema, indicando caminhos viaveis para transformar o atual cenario.

O objetivo geral foi plenamente atendido ao propor um conjunto de
agdes voltadas a organizagéo interna da empresa. A partir do diagndstico e
das ferramentas aplicadas, foi possivel desenvolver orientacdes praticas que
fornecem direcdo ao proprietario e estabelecem fundamentos para uma
gestdo mais planejada, reduzindo improvisacbes e aumentando a

previsibilidade das atividades.
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O primeiro objetivo especifico foi alcangado por meio do levantamento
detalhado da situacdo da empresa, contemplando areas como gestao,
operacao, marketing, finangas e estrutura organizacional. A analise revelou
pontos fortes associados a qualidade do servico e a reputagcao positiva, ao
mesmo tempo em que evidenciou fragilidades profundas, como auséncia de
controles, falta de padronizacdo e dependéncia excessiva de uma unica

pessoa.

O segundo objetivo especifico foi atendido com a aplicagdo das
ferramentas estratégicas selecionadas. A SWOT sintetizou fatores internos e
externos; o PDCA evidenciou que a empresa atua quase exclusivamente na
etapa “Executar”; o Balanced Scorecard mostrou lacunas nas quatro
perspectivas de gestdo; e o Design Thinking revelou dores do cliente
relacionadas ao tempo de espera e comunicacdo. Essas ferramentas

permitiram interpretar a realidade da empresa com profundidade e clareza.

O terceiro objetivo especifico foi atendido com a elaboragdo de
propostas distribuidas entre organizagdo interna, operagdo, marketing e
financas. Foram construidos 10 quadros de propostas e 4 quadros de
indicadores, totalizando 14 instrumentos praticos de gestdo adaptados a
realidade da empresa. Esse conjunto oferece um caminho estruturado para
implantagdo gradual das melhorias, avangando de uma gestdo improvisada

para uma gestao orientada ao desempenho.

O estudo também deixa uma contribuicdo relevante para trabalhos
académicos futuros, ao demonstrar a aplicabilidade de ferramentas de gestao
em microempresas e ao oferecer um meétodo simples, replicavel e alinhado a
realidades operacionais semelhantes. A sistematizacdo das etapas —
diagndstico, proposi¢cao de melhorias e definicdo de indicadores — constitui
um modelo que pode ser adaptado por outras organiza¢des de pequeno porte
ou utilizado como base para pesquisas que aprofundem temas como
padronizagdo de processos, controle financeiro basico ou estratégias de
comunicacdo em microempresas de servigos. Assim, o trabalho reforca a
importancia de estudos aplicados que aproximam a formagao académica das

necessidades reais de negocios locais.
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Por fim, registra-se o0 agradecimento a empresa Assistec, ao
proprietario e a instituicdo de ensino pela disponibilidade e apoio durante o
desenvolvimento do estudo. O trabalho atendeu aos objetivos propostos e
resultou em um material aplicavel, capaz de apoiar a organizagao das rotinas
e fortalecer a gestdo da empresa. Conclui-se que o percurso realizado foi
relevante tanto academicamente quanto profissionalmente, consolidando
aprendizagens e oferecendo bases consistentes para a continuidade das

melhorias apresentadas.
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APENDICES

Apéndice A. Mapeamento Empresarial — Entrevista com o

Proprietario e Esposa:

1. Dados Gerais

Nome da empresa: Assistec

Porte: ME

CNPJ: 19.221.257/0001-00

Proprietario: Ederson Schmidt

Ano de fundacéao: 06/09/2021

Numero de colaboradores: proprietario; um colaborador sob
demanda; um consultor externo informal.

Area de atuagdo: Prestacdo de servicos de manutencdo e
instalagdo elétricos e hidraulicos em Horizontina — RS e cidades

proximas.

2. Gestao e Operagao

Como é feito o controle de servigos (agenda, planilha, caderno,

outro)?

O agendamento é feito conforme a urgéncia de cada cliente, sem

utilizagao de sistema formal de controle fisico ou digital.

Existe controle de custos, receitas e lucros? Como?

Nao ha acompanhamento estruturado de custos, receitas e lucros. As

finangas ainda se misturam as pessoais do proprietario.

Como é realizado o orcamento para clientes? Existe padrao?

Para servicos padronizados, os valores seguem tabela informal

utilizada por outros profissionais da regiao.

Para servigcos especificos, o orgamento considera o custo das pecas

necessarias e uma estimativa justa de mao de obra, podendo incluir custos

adicionais de deslocamento.



Quais sao os principais desafios no dia a dia?

A empresa enfrenta dificuldades de organizagdo administrativa,

auséncia de processos estruturados e falta de metas definidas.

Outro desafio € a contratacdo de profissionais para a equipe de
atendimento: os mais experientes tendem a atuar de forma auténoma e os

menos experientes permanecem pouco tempo na fungéo.
Quantos servigos a empresa consegue realizar por semana/més?

Sao realizados, em média, de 4 a 8 atendimentos por dia, podendo

variar conforme a gravidade das demandas.

Além disso, sado executadas instalagdes elétricas prediais em
empreitadas (casas, pavilhdes e prédios), geralmente até quatro obras por

meés.

Atualmente, a empresa encontra dificuldade em conciliar atendimentos

emergenciais e obras, devido a limitacdo da equipe.

3. Marketing e Vendas
Como os clientes encontram a empresa hoje?

Principalmente por indicagdes (boca a boca) e pelas redes sociais, em

especial o Facebook do proprietario.

A empresa possui Google Meu Negdcio, site ou redes sociais

ativas?

Nao possui site nem Google Meu Negocio; Facebook e Instagram
ativos, porém, ndo sao exclusivos para a empresa(perfil do casal utilizado

para publicacdes) e sem uso estratégico.
Ha algum processo de pés-venda?

Nos servicos mais complexos, o proprietario realiza contato posterior

para verificar se o problema foi resolvido.

Qual é a taxa de retorno ou indicagcao dos clientes atuais?
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Nao ha indicadores numéricos, mas a percepcado € de alta taxa de

retorno e fidelizacdo, com recorréncia de chamados e indicacoes.

4. Pessoas e Estrutura
Qual é a funcao de cada colaborador hoje?

e Proprietario: Atendimento ao cliente, organizacédo de servigos,
gestdo de materiais e ferramentas, orcamentos, pds-venda e
marketing.

e Auxiliar de atendimento(contratagdo sob demanda): Apoio na
execucao de servigos junto ao cliente.

e Consultor informal: Apoio em rotinas administrativas, em periodos

especificos do més.
Existe divisao clara de responsabilidades?
Sim, embora o proprietario permaneca sobrecarregado.
Os funcionarios recebem treinamento ou capacitagao?

O treinamento é realizado pelo proprietario, de forma pratica, durante

os atendimentos.
Ha planos de contratagcao formal ou expansao da equipe?

No momento n&o ha planos, devido a baixa demanda de servigos.

5. Planejamento e Estratégia
Existem metas claras para a empresa?

Possui intencdes de crescimento e diversificacdo dos servigos, visando
aumento do faturamento. Contudo, essas diretrizes ainda n&o estao

formalmente definidas em metas ou planos estruturados.

Ha planejamento para investimentos futuros?
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O proprietario deseja estruturar uma nova equipe no futuro, com
veiculo e ferramentas préprias, mas a demanda atual ndo justifica o

investimento imediato.
Como vocé imagina a empresa nos préoximos 2 a 5 anos?

Com ao menos duas equipes operacionais e maior autonomia
administrativa, de forma que o proprietario ndo precise centralizar todas as

funcoes.

6. Pontos de Dor e Oportunidades

Quais sdo as maiores dificuldades hoje para manter ou crescer o

negocio?

Baixa demanda de servigos, agravada pelo cenario econbmico, que
reduz o volume de obras e investimentos, e dificuldade na tomada de

decisoes e realizar planejamento de curto, médio e longo prazo.
O que vocé gostaria de melhorar primeiro?

A organizacao interna da empresa, como base para um planejamento

de longo prazo.
O que diferencia a sua empresa da concorréncia?
Qualidade dos servigos e pontualidade no atendimento.
Ja perdeu clientes por algum motivo recorrente?

Sim, embora ndo tenham sido detalhados os motivos.
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