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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo principal realizar avaliacdo geral de uma empresa
goiana no ramo de servicos de tecnologia da informacdo. Metodologicamente, foi realizada
uma pesquisa bibliografica em livros, periddicos e publicagdes cientificas que possibilitaram a
elaboracao da fundamentacéo teorica sobre gestdo estratégica, gestdo de pequenas empresas e
gestdo de servicos. Além disso, foi realizado um estudo prético, a partir de levantamento de
dados, observacdo pessoal, avaliacdo qualitativa e quantitativa com gestores, clientes e
funcionarios sobre a gestdo empresarial, 0s processos e 0 relacionamento com clientes,
permitindo identificar e elaborar proposicdes de aperfeicoamentos, visando o crescimento da
empresa. Com base nas andlises, foi possivel desenvolver um diagndstico interno e externo da
empresa, identificando as questdes do ponto de vista da gestdo, processos e servigos que
precisam ser ampliadas, melhoradas e inovadas.

Palavras-chave: Gestdo estratégica; gestdo de pequenas empresas; analise SWOT.



ABSTRACT

This study aimed to conduct a comprehensive assessment of a Goian company in the
information technology services industry. Methodologically, a bibliographic research was
conducted in books, journals, and scientific publications that allowed the development of the
theoretical foundation on strategic management, small business management, and service
management. In addition, a practical study was conducted, based on data collection, personal
observation, qualitative and quantitative evaluation with managers, customers, and employees
about business management, processes, and customer relationships, allowing to identify and
develop proposals for improvements, aiming at the growth of the company. Based on the
analyzes, it was possible to obtain an internal and external diagnosis of the company,
identifying the issues from the perspective of management, processes, and services that need
to be expanded, improved, and innovated.

Keywords: Strategic management, Small business management, SWOT analysis.

INTRODUCAO

Este trabalho teve como objetivo principal realizar uma avaliacdo geral da empresa
goiana no ramo de tecnologia da informacdo e propor melhorias nos campos da gestdo,
processos e relacionamento com clientes, visando crescimento da empresa. E uma empresa que
presta servigos na area de informatizacdo comercial em Goiédnia e em outras regides do pais.
De natureza familiar e limitada que iniciou suas atividades em 1989 e emprega atualmente 10
pessoas.

Para a realizacdo deste trabalho, foram realizadas pesquisas bibliografica em livros,
periddicos e publicacGes cientificas que possibilitaram a elaboracéo da fundamentacéo tedrica
sobre gestdo estratégica, gestdo de pequenas empresas e gestdo de servi¢os. Além disso, foi
realizado um estudo préatico sobre a gestdo empresarial, 0s processos e o relacionamento com
clientes, permitindo identificar e elaborar proposicGes de aperfeicoamentos na gestdo, nos
processos operacionais e nos relacionamentos com os clientes, visando o crescimento da
empresa. Nessa etapa, foram realizados levantamentos gerais na empresa e feitas avaliacoes
junto aos gestores, clientes e funcionarios.

Este trabalho se justifica considerando a relevancia de se fazer um diagnostico geral da
empresa, identificando suas forcas e fraquezas, oportunidades e ameagcas e indicando sugestoes
de melhoria na gestdo, nos processos e relacionamento com clientes, tendo em vista a
necessidade se reposicionar organizacionalmente, visando o crescimento e expansdo dos
negocios e aperfeicoando o relacionamento com os clientes.

Os seguintes objetivos especificos foram realizados, visando o desenvolvimento do
trabalho:



Elaborar a fundamentacdo tedrica, com base em pesquisas bibliogréaficas de livros,
periddicos e publicacGes cientificas, a respeito dos temas gestdo estratégia, gestdo de
pequenas empresas e gestdo de servicos;

e Fazer levantamento geral da empresa, destacando produtos e servicos, histérico e
caracteristicas gerais, filosofia empresarial, e organizacdo empresarial;

e Realizar diagnostico da gestdo, processos principais, condi¢cbes de mercado e
relacionamento com o cliente, indicando os pontos fortes, fracos, ameacas e
oportunidades;

e  Fazer pesquisas junto aos funcionarios, gestores e clientes, com o objetivo de avaliar
na opinido deles, a situacdo da prestacao de servico;

e Analisar e discutir os dados pesquisados visando identificar proposicdes de

aperfeicoamentos no campo da gestéo, processos e relacionamentos com os clientes.

METODOLOGIA
Para realizacdo do trabalho foi adotada a seguinte metodologia:
Etapa A — Pesquisa bibliografica

Foi feita uma revisdo bibliografica em livros, periodicos e publicacdes cientificas a
respeito dos temas gestao estratégica, gestdo de pequenas empresas e gestdo de servicos. Com
base nessas pesquisas foi elaborada a fundamentacéo teorica.

Etapa B — Levantamentos gerais na empresa

Nessa etapa, foram feitos levantamentos gerais na empresa, referentes ao seu histérico
e caracteristicas, produtos e servicos, filosofia empresarial, processos principais e organizacao
empresarial.

Etapa C - Diagnostico geral

Foi realizado diagndstico geral na empresa em estudos do ponto de vista interno e
externo, adotando como metodologia as ferramentas da analise SWOT, que possibilitou
identificar os pontos fortes e fracos, ameacas e oportunidades e indicar proposicdes de
melhorias e crescimento para empresa.

Etapa D — Avaliagdo do gestor

Foi feita uma entrevista estruturada com o gestor principal da empresa que buscou a sua
compreensdo e avaliacdo da gestdo da empresa, dos servicos prestados e do relacionamento
com o cliente.

Etapa E — Avaliacdo dos funcionarios

Foi realizada uma pesquisa com todos os funcionarios, num total de 8, via questionario
estruturado com sete perguntas, com respostas de multipla escolha, com o objetivo de avaliar
sob a otica do funcionario os servicos prestados pela empresa e as questdes relacionadas com
a gestdo. As respostas foram registradas pela ferramenta google forms, a partir da
disponibilizacdo do questionario para respostas.



Etapa F — Pesquisa com os clientes

Com os clientes foi feita uma pesquisa, com o objetivo de avaliar a prestacdo de servicos
relativo ao atendimento, qualidade e diversificacdo dos servicos, além de solicitar sugestdes de
melhorias no relacionamento empresa-cliente. A pesquisa foi feita durante o periodo de
15/9/2023 a 15/10/2023, via questionario estruturado com seis perguntas e respostas usando a
ferramenta google forms.

Etapa G - Andlise dos resultados e proposicoes

Com base no diagnostico geral, nas avaliagdes do gestor e dos funcionarios e nos
resultados das pesquisas com os clientes, foram indicadas proposi¢es para melhorar os
servigos prestados, visando o crescimento da empresa.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Gestao estratégica

" A gestdo estratégica envolve o desenvolvimento e a implementacéo de estratégias para
atingir os objetivos da empresa, levando em consideracao as condi¢cdes do ambiente externo e
as capacidades internas da organizacdo” (HITT, IRELAND & HOSKISSON, 2017, p. 3).

A gestdo estratégica e fundamental para o sucesso de qualquer organizacéo. Ela envolve
o0 desenvolvimento e implementacdo de estratégias que levam em consideracdo as condigdes
do ambiente externo e as capacidades internas da empresa. Para alcancar esses objetivos, é
necessario que a empresa realize uma andlise do ambiente interno e externo. A analise externa
inclui a avaliacdo das oportunidades e ameacas presentes no mercado, enquanto a analise
interna se concentra nas forcas e fraquezas da organizacdo. Com base nessas analises, a
empresa pode definir suas metas e objetivos estratégicos, e criar planos para alcanga-los.

Para Mintzberg (2005, p.18) "A estratégia € um processo continuo e interativo que
ocorre em todos os niveis da organizacdo, e ndo apenas no topo da hierarquia™.

A implementacdo da estratégia € outro aspecto crucial da gestdo estratégica, como
ressalta Hill e Jones (2018, p.129). A implementacdo envolve a alocagdo de recursos, a
comunicacdo clara dos objetivos estratégicos e a criacdo de uma cultura organizacional que
apoie a estratégia. Além disso, é importante que a empresa monitore e avalie regularmente a
implementacdo da estratégia, a fim de fazer ajustes necessarios e garantir que a empresa esteja
progredindo em direcdo aos seus objetivos.

Ha diferentes modelos e teorias aplicaveis a gestdo estratégica, como o modelo de
Porter (Porter, 1986, p. 11), que enfatiza a escolha de uma estratégia competitiva de lideranca
em custos ou diferenciacdo, e a definicdo do mercado ou segmento de mercado em que a
empresa atuara. Outra abordagem popular é a teoria da visdo baseada em recursos, que sugere
que a empresa deve identificar seus recursos e capacidades Unicas para criar uma vantagem
competitiva sustentavel.



Concluindo, a gestdo estratégica é um processo critico para o sucesso de qualquer
organizacdo. Para desenvolver e implementar uma estratégia eficaz, é necessario realizar uma
analise cuidadosa do ambiente interno e externo, definir objetivos claros e criar um plano de
acdo bem definido. A implementacdo da estratégia requer a alocacdo adequada de recursos,
uma comunicacdo clara dos objetivos e uma cultura organizacional que apoie a estratégia.
Diversos modelos e teorias podem ser aplicados a gestao estratégica, incluindo o modelo de
Porter, a teoria da visdo baseada em recursos, planejamento estratégico, analise SWOT e
analise de desempenho por intermédio de indicadores de desempenho operacionais.

Gestéo de pequenas empresas

"As pequenas empresas sao como familias, onde cada individuo desempenha um papel
fundamental. Uma lideranca eficaz é aquela que valoriza e capacita sua equipe, promovendo
um ambiente de colaboragéo e crescimento mutuo™ (COVEY, 1989).

A gestdo de pequenas empresas desempenha um papel crucial no desenvolvimento
econdmico de um pais, impulsionando a inovacdo, a criacdo de empregos e 0 crescimento
sustentavel. No entanto, gerir uma pequena empresa apresenta desafios Unicos, devido a
recursos limitados, estruturas organizacionais simplificadas e ambientes de negdcios
dindmicos.

Um dos desafios enfrentados pelas pequenas empresas no Brasil é a falta de
planejamento inicial adequado. Estudos realizados destacam a importancia do planejamento
estratégico e operacional como base para o sucesso empresarial.

Para Kotler (2010), “O planejamento estratégico é essencial para o sucesso das
pequenas empresas. Elas devem ter uma visdo clara de seus objetivos de longo prazo,
desenvolver estratégias adaptaveis e acompanhar regularmente seu desempenho para ajustar as
acOes conforme necessario”.

De acordo com a pesquisa de Larentis e Trevisan (2019), a falta de planejamento inicial
pode levar a problemas como falta de direcionamento estratégico, dificuldades financeiras,
baixa eficiéncia operacional e falta de competitividade. Esses problemas podem impactar
negativamente o desempenho da empresa e comprometer sua sobrevivéncia a longo prazo.

Neto Amado (2003) destaca a relevancia do planejamento estratégico nas pequenas
empresas. Ele argumenta que o planejamento estratégico permite aos gestores definirem metas
claras, identificarem oportunidades de mercado, avaliarem o0s recursos disponiveis e
estabelecerem as acBes necessarias para alcancar o sucesso empresarial.

Nesse sentido, um plano de negdcios bem estruturado desempenha um papel crucial no
sucesso das pequenas empresas desde o seu estagio inicial. Ele serve como um guia abrangente
que estabelece metas, define estratégias e delineia as acGes necessarias para alcancar o
crescimento e a rentabilidade desejados.

Além disso, um plano de negdcios bem elaborado também ajuda a atrair investidores,
parceiros de negocios e financiamento, pois demonstra a capacidade de planejamento e a
solidez da estratégia da empresa. Ao adotar um plano de negécios abrangente e bem



estruturado, as pequenas empresas podem minimizar riscos, tomar decisdes informadas e
adaptar suas estratégias a medida que o negdcio evolui.

Outro desafio comum enfrentado pelas pequenas empresas no Brasil é a falta de
separacdo adequada entre as financas pessoais e empresariais. A mistura entre essas duas
esferas pode levar a problemas financeiros graves e dificultar a gestéo eficiente dos recursos
disponiveis.

De acordo com 0 SEBRAE (2016), 25% das pequenas e médias empresas deixam de
funcionar nos primeiros dois anos de existéncia por problemas financeiros.

Estudos realizados por autores brasileiros enfatizam a importéncia de separar as
financas pessoais das empresariais como uma pratica fundamental de gestdo financeira
(COSTA e LAGO, 2020). A mistura das finangas pode dificultar a anélise dos resultados da
empresa, a identificacdo de lucros e prejuizos, a obtencdo de crédito e a tomada de decisbes
financeiras adequadas.

Além disso, a falta de separacdo das finangas pessoais e empresariais pode levar a
problemas legais e fiscais, afetando a credibilidade da empresa junto a fornecedores, parceiros
e instituicBes financeiras. Assim, é de extrema importancia que as pequenas empresas adotem
praticas de contabilidade separadas, mantenham registros financeiros claros e utilizem contas
bancarias distintas para as operagdes pessoais e empresariais.

Se faz necessario, também, combater o centralismo, um fendmeno comum em pequenas
empresas, no qual o poder de decisdo e controle esta concentrado nas méaos do empreendedor
ou do proprietario. Embora essa abordagem possa parecer eficiente, ela pode trazer desafios
para o crescimento e a eficacia organizacional.

Estudos sobre centralismo em pequenas empresas destacam que a centralizacdo
excessiva pode limitar o desenvolvimento de talentos e dificultar a delegacdo de
responsabilidades (CARVALHO e FISCHMANN, 2016, p.7). A sobrecarga de trabalho do
empreendedor e a falta de autonomia dos funcionarios podem impactar negativamente a
motivacdo e o0 engajamento da equipe, bem como a capacidade de adaptacdo da empresa as
mudancas do mercado.

E essencial que os empreendedores estejam cientes dos desafios associados ao
centralismo e busquem promover uma cultura de participacéo, delegacéo e empoderamento nas
pequenas empresas. A descentralizacdo da tomada de decisdes e o estimulo a autonomia dos
colaboradores podem fortalecer a capacidade de adaptacdo, a eficiéncia e a competitividade da
empresa no longo prazo.

Gestéo de servigos

A gestdo de servicos é uma abordagem estratégica e pratica para o planejamento,
implementacgdo, operagdo e controle de servicos em uma organizagdo. Envolve o
gerenciamento eficiente e eficaz de todos os aspectos relacionados aos servicos oferecidos,
desde a concepcao até a entrega e o suporte continuo, buscando entregar valor aos clientes.



"A gestdo de servigos é uma abordagem estratégica para a entrega de valor aos clientes
por meio do planejamento, implementacdo, operacdo e controle eficazes de servicos.”
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2013)

Nesse contexto, a estratégia de servi¢os ganha relevancia como a defini¢cdo de como a
organizacdo ird posicionar seus servicos no mercado, alinhando-os com o0s objetivos e
necessidades dos clientes. Kotler e Keller (2016) afirmam que a estratégia de servicos deve
levar em consideracdo fatores como segmentagdo de mercado, diferenciacéo, posicionamento
e definicdo de proposta de valor.

A qualidade também é um elemento-chave na gestdo de servicos. Para garantir a
satisfacdo dos clientes, é essencial adotar abordagens de gestdo da qualidade. Segundo
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a qualidade percebida pelos clientes é composta por
cinco dimensoes: confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca, empatia e tangibilidade.

"A gestdo de servigos busca o equilibrio entre a eficiéncia operacional e a qualidade do
servico, fornecendo uma experiéncia positiva para o cliente e criando valor para a organizacao”
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).

Os processos de servicos sdo fundamentais para garantir a eficiéncia e a eficacia na
entrega dos servicos. Na gestdo de servicos, € necessario mapear, analisar e melhorar
continuamente 0s processos para eliminar desperdicios e aumentar a produtividade.
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2018) destacam a importancia de adotar abordagens como a
melhoria de processos, o design de servigos e a gestdo da cadeia de suprimentos.

O marketing de servicos, outro ponto-chave, desempenha um papel crucial na gestéo
estratégica de servicos. Zeithaml, Bitner e Gremler (2018) enfatizam a necessidade de adaptar
as estratégias de marketing tradicionais para atender as peculiaridades dos servi¢os, como a
intangibilidade, a inseparabilidade, a heterogeneidade e a perecibilidade.

A gestdo de servigos desempenha um papel essencial na administragdo estratégica, pois
aborda a entrega de valor aos clientes por meio de servicos de qualidade. E possivel
compreender a importancia de elementos como estratégia de servicos, gestdo da qualidade,
gerenciamento de processos, marketing de servicos na gestao estratégica de servicos.

ANALISE DOS RESULTADOS

Apresentagdo da empresa

As atividades da empresa iniciaram em 01/11/1989, quando dois colaboradores abrem
a empresa focada em montagem de microcomputadores.

A empresa depois de 5 anos e especializa¢Bes, passou a prestar servico em outras areas,
assisténcia em impressoras lasers e matriciais para pessoas fisicas e juridicas.

Mais na frente, cerca de 10 anos, ap6s mais alguns treinamentos e estagios, atendendo
a demanda do mercado, aumentou seu portfolio incluindo nos seus servigos assisténcia em



impressoras térmicas de etiquetas, coletores de dados, leitores de etiquetas e projetores.
Hoje, com mais experiéncia no campo de servi¢o a empresa incluiu a comercializagdo
esses equipamentos. (representantes) Zebra tecnologies/ honeywell/ Elgin/Argox

Caracteristicas gerais

E uma microempresa. Atualmente trabalha com 9 funcionérios. A empresa esta no
mercado ha 34 anos, possui sede Unica, situada em Goiania e atualmente possui 3.200
clientes cadastrados.
A empresa ndo trabalha com estoque, logo néo utiliza sistema para gerenciar o processamento
dos equipamentos. Para gerenciar o conserto dos equipamentos, é usado uma tabela no excel,
compartilhada entre os computadores da empresa, onde séo colocados dados do equipamento
que deu entrada, como, defeito, data de entrada, data de saida, técnico responsavel, nome do
dono, nimero de série do equipamento e nimero da ordem de servigo.

Servicos que presta

Em geral, a empresa apresenta uma posicao sélida no mercado de assisténcia técnica
em tecnologia, venda e conserto de equipamentos de automagéo comercial e assisténcia
técnica em projetores.

Organizagdo empresarial

A empresa esta organizada em trés areas-chave: area técnica, area de atendimento e
area de gestéo.

Filosofia empresarial
Misséo

Ser a melhor empresa do ramo de automagdo comercial, em atendimento, agilidade,
precos e qualidade, com o comprometimento de toda a equipe para tornar a vida do cliente mais
facil.
Viséo

Buscar reconhecimento como referéncia regional na area de assisténcia técnica,
desenvolvendo suas atividades com retiddo e ética, alicercada no conhecimento e no saber,
respeitando os limites do homem e tendo como objetivo maior o préprio homem.

Valores

Etica, transparéncia, responsabilidade social, resultados com exceléncia e melhoria
continua.

Processos principais



Os principais processos na empresa sao o recebimento, o conserto, o envio e a venda
de equipamentos.

Andalise SWOT

A anélise geral da empresa foi realizada utilizando a metodologia SWOT. De forma
resumida, a seguir as questdes pontuais s&o mostradas.

Forcas

Experiéncia de longa data no mercado de tecnologia e informatica;
Diversificacdo dos servicos prestados, oferecendo assisténcia técnica em diversas areas;

Inclusdo de novos produtos em seu portfélio de servigos, incluindo equipamentos de
marcas renomadas.

Fraquezas

Pouca informacgéo fornecida sobre a empresa, como sua localizagdo e tamanho da
equipe;

Possivel falta de recursos financeiros para investimentos em marketing e expansao dos
Servigos;

Dependéncia de fornecedores especificos para a comercializacdo de equipamentos;
Compra de componentes eletronicos é feita em délar.

Oportunidades
Crescente demanda por servicos de assisténcia tecnica em tecnologia;
Expansdo do mercado de impressoras térmicas de etiquetas e coletores de dados;
Possibilidade de expansédo dos servigos para outras areas de tecnologia;
Avanco tecnoldgico.

Ameacas

Concorréncia forte de empresas ja estabelecidas no mercado de assisténcia técnica em
tecnologia;

Flutuacbes no mercado de tecnologia, que podem afetar a demanda por servicos e
produtos oferecidos pela empresa;

Possiveis problemas de sazonalidade, com periodos de alta e baixa demanda pelos
servicos e produtos oferecidos.

Avaliacdo com o gestor da empresa

Na sua expectativa quais as questdes tém que ser melhoradas ou ampliadas na empresa?
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“Como gestor da empresa acredito que o treinamento dos colaboradores precisa ser melhorado,
uma vez que é importante que os esses estejam sempre atualizados sobre as Gltimas tendéncias
e tecnologias, e que sejam capazes de realizar suas tarefas com exceléncia. Outro ponto de
melhoria seria a divulgacdo na midia, visto que é importante que a empresa divulgue seus
trabalhos para aumentar a visibilidade e atrair novos clientes”.

Como vocé avalia a prestacdo de servico junto ao cliente da empresa?

“Acreditamos que a prestagdo de servico junto ao cliente € um dos nossos principais
diferenciais. Somos reconhecidos como referéncia na nossa area no estado de Goiés por
oferecermos um atendimento de alta qualidade, personalizado e focado na satisfacéo do cliente.
No entanto, entendemos que sempre ha espaco para melhorias. Uma das &reas que podemos
trabalhar ¢ a amplia¢dao da nossa grade de produtos e servigos™.

Quais os pontos fortes e fracos relativos a gestdo da empresa?
“Nossos pontos fortes sao:

Relacionamento empresa-cliente: somos reconhecidos por oferecer um atendimento de alta
qualidade, personalizado e focado na satisfacao do cliente.

Visdo estratégica: temos uma visdo clara de onde queremos chegar e estamos sempre buscando
novas oportunidades de crescimento.

Inovacdo: estamos sempre investindo em novas tecnologias e processos para nos mantermos
competitivos no mercado.

Os nossos pontos fracos séo:

Relacionamento gestor-empregado: precisamos melhorar a comunicacgéo e a colaboracao entre
gestores e colaboradores.

Processos internos: alguns processos internos sdo burocraticos e podem ser otimizados.

Clima organizacional: precisamos criar um ambiente de trabalho mais motivador estimulando
um melhor convivio entre os funcionarios e gestores”.

Qual a sua avaliagdo sobre 0s tipos de servicos que deveriam ser incluidos no portifélio da
empresa?

“Pensamos que o desenvolvimento e treinamento na area de software e aplicativos sdo areas
promissoras para a diversificacdo do nosso portfélio. Atualmente, a demanda por software e
aplicativos esta crescendo a uma taxa acelerada. 1sso ocorre devido a crescente digitalizacao
da sociedade e & popularizacdo de dispositivos mdveis e a relagdo desses com nossos servigos
e produtos oferecidos. Acreditamos que a diversificagdo do portfélio para incluir o
desenvolvimento e treinamento na area de software e aplicativos nos permitird atender a uma
gama mais ampla de clientes e suas necessidades”.
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Quais suas expectativas de crescimento no mercado relativo aos servigos?

“O crescimento no mercado relativo aos servigos continuard positivo nos proximos anos, visto
que o crescimento da empresa no ano de 2022 foi de 40%. Isso demonstra que estamos no
caminho certo e que temos um potencial de crescimento significativo”.

Que propostas de melhoria a empresa tem para expandir e melhorar os servigos?

“Para expandir nossos servicos, estamos considerando a possibilidade de oferecer servigos de
fornecimento de insumos para equipamentos geradores e leitores de codigos de barras”.

Avaliacdo dos funcionarios

. Como vocé avalia a qualidade dos servi¢os e produtos da empresa?

@ Excelente 3
® O6timo 1
. Bom 2
. Regular 0
. Ruim 0

Figura 1: Avaliacdo da qualidade dos servicos e produtos.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Dos entrevistados, 50 % dos funcionarios consideram a qualidade dos servigos e
produtos como excelente, 17% avaliam como 6timo e 33% avaliam como bom.

Como vocé avalia a diversificagdo dos servigos e produtos?

Excelente 3
i
Otimo 1
@
. Bom 0
. Regular 2
Ruim 0
L

Figura 2: Avaliagdo da diversificacdo dos servicos e produtos.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Entre os 6 funcionarios da empresa, 100% funcionarios avaliaram a diversificagdo de
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servicos e produtos como excelente, um funcionério considera a diversificacdo 6tima e 2
funcionarios consideram regular.

Na sua opinido, quais questoes devem ser melhoradas na empresa? Responder até
trés quesitos.

. Diversificagao de produtos e ser... 4

. Atendimento 1 3

. Processos da assisténcia 3

. Preco 2 ‘

. Garantia 0

@ Qualidade 2 .
0

Figura 3: Questdes a serem melhoradas.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Entre as questdes que os funcionarios consideram que devem ser melhoradas dentro da
empresa, a diversificacdo de produtos e servicos lidera com 4 respostas, em segundo, com 3
respostas, 0s processos utilizados na assisténcia técnica das maquinas e em terceiro, empatados
com 2 respostas cada, os precos realizados e a qualidade dos servigos e produtos.

Como vocé avalia a experiéncia de trabalhar nesta empresa?

. Muito satisfeito 3
. Satisfeito 1
. Pouco satisfeito 2
. Insatisfeito 0

Figura 4: Avaliacdo da experiéncia de trabalhar na empresa.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Na questdo de satisfacdo, 50% dos funcionéarios afirmaram estar satisfeitos com a
experiéncia de trabalhar na empresa. Nenhum funcionario respondeu que esta insatisfeito.
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Como vocé avalia o oferecimento ou incentivo de palestras, cursos ou outros
beneficios para o seu desenvolvimento profissional por parte da empresa?

. Muito satisfeito 1
. Satisfeito 3
. Pouco satisfeito 0
@ Insatisfeito 2

Figura 5: Oferecimento de palestras.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Dos entrevistados, 50% funcionarios estdo satisfeitos com o oferecimento ou incentivo
de palestras, cursos ou outros beneficios para o desenvolvimento profissional por parte da
empresa, um esta muito satisfeito e dois estdo insatisfeitos.

Como vocé avalia os feedbacks que recebe pela empresa? Sao produtivos e te
ajudam a crescer como profissional?

. Muito satisfeito 2

w

. Satisfeito

-

. Pouco satisfeito

@ insatisfeito 0

Figura 6: Avaliacéo dos feedbacks.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

A figura 6 mostra que 50% dos funcionarios avaliaram que estdo satisfeitos com os
feedbacks recebidos pela empresa, somente 17% avaliaram que estdo poucos satisfeitos.
Nenhum funcionario esta insatisfeito.

Ainda em relacdo aos feedbacks, como vocé avalia a frequéncia em que os recebe?

. Satisfeito 4
. Deveria ter com mais frequéncia 2

. Deveria ter com menos frequén... 0

Figura 7: Frequéncia dos feedbacks.
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Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Com relacgdo a frequéncia dos feedbacks recebidos, 66% estdo satisfeitos e 33% acham
que deveria ter feedbacks com mais frequéncia.

Em relagdo a empresa, quais questdes poderiam receber atencao para lhe oferecer
uma melhor experiéncia de trabalho? Responder até dois quesitos.

. Beneficios 5

Salario 1
o

. Horario 3 N
‘ Treinamento 1
. Reconhecimento 1

Figura 8: Questdes para melhor experiéncia no trabalho.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Sobre as questdes que poderiam receber atencdo para existir uma melhor experiéncia
de trabalho, o quesito beneficio recebeu 5 respostas e em segundo o horéario de funcionamento
da empresa com 3 respostas.

Pesquisa com os clientes

Como vocé avalia a qualidade dos servicos prestados e dos produtos?

@ cxcelente 10
® otimo 2
@® som 3
@ Regular 0
@ rum 0

Figura 9: Avaliacdo da qualidade dos servigos e produtos.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Resultados: Sobre a qualidade dos servicos prestados, 67% dos clientes avaliaram a
qualidade dos servicos prestados e dos produtos como excelente, 13% avaliaram como 6timo
e 20% como bom.
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Como voceé avalia a qualidade do atendimento?

@ Excelente 10
® O6timo 1
@ &om 4
@ Reguiar 0
® rRuim 0

Figura 10: Avaliacdo da qualidade dos atendimentos.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Quanto ao atendimento prestado, 66,7% responderam que €é excelente, 6,6%
responderam que o atendimento é 6timo e 26,7% responderam que € bom.

Na sua opinido, qual avaliacdo vocé faz quanto a diversificagdo dos servigos e
produtos oferecidos?

Excelente 6

»

® O6timo 6 \
. Bom 1

. Regular 1

. Ruim 1

Figura 11: Avaliacdo da diversificacdo dos servigos e produtos.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Quanto a diversificacdo dos produtos oferecidos e dos servigcos prestados 40%
responderam excelente, 40% responderam 6timo. Somente 6,7% responderam ruim.

Na sua opinido, quais questdes devem ser melhoradas na empresa? Responder até
trés quesitos.

—y
(=]

9
. Diversificagao de produtos e ser... 10 3
@ Atendimento 2 7
. Processos da assisténcia 5 6
. 5
Preco 6
s 4
. Garantia 1 3
. Qualidade 0 2 .
1
. |
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Figura 12: Questfes a serem melhoradas.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Quando perguntados sobre quais questfes deveriam ser melhoradas na empresa, 0s
entrevistados poderiam escolher até 3 quesitos. O quesito mais indicado foi diversificacdo dos
produtos e servigos com 10 respostas, em segundo foi preco com 6 respostas, e em terceiro, 0S
processos da assisténcia com 5 respostas. A qualidade do servico ndo recebeu nenhuma

indicacdo nessa pergunta.

Na sua avaliagdo como pode ser considerado o nivel de transparéncia da empresa em
relagdo as informaces sobre seus produtos ou servigos?

Excelente 9
@

® otimo 3
. Bom 2
. Regular 0
® rum 1

Figura 13: Avaliacdo do nivel de transparéncia da empresa.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Sobre o nivel de transparéncia da empresa em relacdo as informacdes sobre os produtos
e servigos, 60% dos entrevistados julgaram ser excelente, 20% julgaram como 6timo e somente
6,7% julgaram como ruim.

Vocé ja teve algum problema com a prestacao de servico? Caso sim, como foi tratado
o seu problema?

. Sim, ja tive problema e foi resol... 2
. Sim, ja tive problema e foi resol... 1 ).
. Sim, ja tive problema e nao foir... 1

. Nao, nunca tive problema. 11

Figura 14: Problemas com a prestacéo de servico.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Quando perguntados se ja tiveram algum tipo de problema com a prestacao de servico,
73,4% responderam que nunca tiveram problemas, 13,4% responderam que tiveram e que foi
resolvido rapidamente. Somente 1 entrevistado afirmou que teve problema e que nédo foi
resolvido satisfatoriamente.
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Vocé recomendaria os servicos e produtos desta empresa para outras pessoas?

. Sim, com certeza. 12
. Sim, talvez. 2
. Nao, provavelmente nao. 0

. Nao, com certeza nao 1

Figura 15: Avaliacdo sobre recomendacdo da empresa.
Fonte: Dados da pesquisa 15/09 a 15/10 de 2023

Os entrevistados foram questionados se recomendariam 0s servi¢os e produtos da
empresa para outras pessoas. A resposta foi: 12 entrevistados responderam sim, com certeza;
2 responderam que sim, talvez; 1 respondeu que n&o, com certeza n&o.

Analise dos resultados

Os resultados da pesquisa com os clientes mostraram que a satisfacdo dos clientes é
alta, com 100% das avaliacOes feitas como bom 6timo ou excelente. Os aspectos mais bem
avaliados foram a qualidade dos servigos prestados, a transparéncia na realizacdo do servico e
0 atendimento ao cliente.

No entanto, também foram identificados alguns pontos de melhoria. Um dos principais
é a necessidade de ampliar o portfélio de servigos oferecidos pela empresa. Atualmente, a
empresa oferece servicos de manutencao de impressoras de etiquetas, leitores de cddigos de
barras, suporte técnico em computadores e a venda desses equipamentos. A ampliacdo do
portfolio podera atender as necessidades dos clientes de forma mais abrangente, por exemplo,
oferecendo servicos de producdo de softwares e treinamento dos clientes para utilizagdo dos
produtos.

Outro ponto de melhoria € a importancia de se investir em treinamentos para 0s
funcionarios, a fim de melhorar o atendimento ao cliente. Os resultados da pesquisa mostraram
que os clientes estdo satisfeitos com o atendimento, mas ha oportunidades de melhoria,
especialmente em relacéo a resolucéo de problemas e a satisfacdo das expectativas dos clientes.

Na pesquisa com os funcionarios, ficou evidenciado a satisfacdo de trabalhar na
empresa, com 50% dos funcionarios se dizendo estarem muito satisfeitos e nenhum funcionério
insatisfeito.

De acordo com a pesquisa, aproximadamente 83% dos funcionarios estdo satisfeitos ou
muito satisfeitos com a quantidade dos feedbacks recebidos, enquanto 66% afirmam estar
satisfeitos com a frequéncia recebida dos feedbacks.

Os resultados sugerem que a empresa precisa melhorar a frequéncia e a especificidade
dos feedbacks que oferece aos seus funcionrios. Isso pode ser feito atraves de um programa
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de feedback estruturado, que inclua feedbacks regulares e especificos de gestores, colegas e
clientes.

Um ponto a se destacar é a melhora nos beneficios oferecidos pela empresa e os horarios
dos funcionarios. Esses foram os pontos que mais receberam aten¢do dos gestores de acordo
com os funcionarios.

Os beneficios oferecidos pela empresa sdo uma forma de atrair e reter os colaboradores.
Hoje a empresa oferece somente o vale transporte.

O horério de trabalho também € um fator importante para a satisfagdo dos funcionarios.
Horario flexivel, possibilitando os funcionarios conciliarem o trabalho com a vida pessoal, €
uma tendéncia que vem ganhando cada vez mais espaco.

A avaliacdo feita com o gestor mostra que a empresa tem uma Vvisdo estratégica e esta
sempre investindo em novas tecnologias e processos para se manter competitivos no mercado.

Outro ponto importante é que o gestor entende que existem novas areas para expansao
do seu portifélio de servicos e que esta € um ponto fraco da empresa.

A partir dos resultados das pesquisas, uma sintese das melhorias que foram identificadas
séo as seguintes:

Proposicdes de melhoria

Com base no diagndstico geral, nas avaliacdes do gestor e dos funcionarios e nas
pesquisas com os clientes foi possivel identificar as proposicdes de melhoria, conforme
segue.

Desenvolvimento de talentos

O estabelecimento de um programa de treinamento anual obrigatorio para todos 0s
colaboradores, incluindo treinamentos técnicos, burocraticos e comportamentais, contribuiria
para o desenvolvimento das habilidades e competéncias dos colaboradores, o que levara a um
aumento da produtividade e da qualidade do trabalho.
Comunicacéo

Sugere-se definir um plano de comunicacgéo que estabeleca os objetivos e estratégias de
divulgacdo. Isso contribuird para a melhoria da comunicagdo interna e externa da empresa, 0
que levara a um aumento da transparéncia e da confianca entre os gestores e os colaboradores.
Portifélio de produtos e servigos

A insercdo de novos produtos e servigos que complementem os atuais e a expansao para

novos mercados contribuird para o crescimento da empresa e para a diversificacdo dos seus
negocios.

Parcerias



19

A busca de parcerias com outras empresas para oferecer um portfélio mais completo
contribuira para a expansao da empresa, criando novas oportunidades de negdcios.

Descentralizacdo das decisdes

Isso pode ser feito dando mais autonomia as unidades e equipes da empresa, permitindo
que se tomem decisdes de forma mais rapida e flexivel.

Planejamento de longo prazo

O planejamento de longo prazo é um suporte importante para viabilizar o crescimento
e a expansao da empresa.

CONSIDERACOES FINAIS

A avaliacdo geral mostrou que a Compuservice apresenta uma boa performance e
desempenho. A empresa oferece servigos de qualidade, que atendem as necessidades dos
clientes, e € competitiva no mercado. No entanto, algumas melhorias sdao recomendaveis
conforme especificado no item anterior.

Dentre essas questdes, destaca-se a importancia de a empresa aumentar o portfélio de
servigos, para atender a uma demanda cada vez mais diversificada. A flexibilizagdo dos
horarios também é importante para atender as necessidades dos clientes, que buscam maior
flexibilidade e comodidade.

Para a realizacdo das proposic@es indicadas, é recomendavel que a empresa desenvolva
um processo de planejamento em curto, médio e longo prazo, com visdo estratégica, com o
estabelecimento de objetivos e metas visando o aperfeicoamento gerencial e expansdo dos
negocios.

O planejamento é um processo continuo, que deve ser revisto e atualizado
periodicamente, de acordo com os resultados e mudancgas do mercado.
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