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RESUMO

O presente estudo possui como tema central analisar uma empresa de pequeno porte no setor
de telecomunicagcdo, um provedor de internet localizado no Vale do Rio Cai, em suas
diferentes areas. Esse objetivo se desdobrou nas acdes de: identificar os pontos fortes e fracos
de cada area, avaliar o modelo de gestao atual, como a empresa atua no mercado, ¢ a
necessidade de propor melhorias na area que apresentar maior dificuldade para alcance das
metas da empresa. A partir do uso das ferramentas de gestdo, como a matriz SWOT e matriz
de priorizagdo, identificou-se as oportunidades e ameagas no ambiente externo e interno da
empresa. O estudo também constatou a necessidade de possiveis melhorias na area de gestao
de pessoas e retengcdo de talentos e uma oportunidade da implantacdo do planejamento
estratégico e suas etapas no provedor de internet, a fim de alcancar seus objetivos e crescer no
mercado competitivo. A partir dessas constatagdes, foram sugeridas melhorias e alinhados
procedimentos para implantacdo do planejamento estratégico com ajustes de processos da
empresa e técnicas que auxiliam na area de gestdo de pessoas. As propostas sugeridas,
trouxeram solug¢des para empresa na sua maioria em relacdo a comunicagdo, organizagao,
agilidade nos compromissos e servigos diarios, diminui¢do de retrabalho, atendimento ao
cliente, agilidade nos processos internos administrativos da empresa, treinamentos para
capacitar os colaboradores e relacionamento entre colaborador e gestor. Por fim, foram
apontadas através de uma proje¢ao as possiveis contribuicoes e despesas definidas a partir dos
objetivos estratégicos e taticos da empresa provedora de internet.

Palavras-Chave: Gestdo de Pessoas. Planejamento Estratégico. Provedor de Internet. Matriz
SWOT. Matriz de Priorizagao.
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1 INTRODUCAO

O presente estudo tem como objetivo diagnosticar e propor melhorias para uma
empresa de pequeno porte no setor de telecomunicagdo, um provedor de internet localizado
no Vale do Rio Cai. A partir da analise de todas as areas organizacionais da empresa, foram
identificados os pontos fortes e fracos. Para verificar os pontos fracos que merecem ter
atencao especial, foram utilizadas ferramentas de gestdo como a matriz SWOT e a matriz de
priorizacao. Tais ferramentas proporcionaram maior visibilidade dos setores e da empresa
como um todo.

Dado inicio ao diagnoéstico ¢ elencado a caracterizagdo da empresa, dados cadastrais,
histérico, servigos prestados e os fatores internos e externos. No contexto da participagao do
mercado, os dados da empresa sdo apresentados juntamente com a participagdo de empresas
de pequeno porte e do atual cendrio de crescimento dos pequenos provedores de internet,
dados estes, disponibilizados pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), 2020.
Para compor o diagndstico, sdo desenvolvidos pontos sobre capacidade produtiva, evolugao
das vendas, gestao de pessoas e andlise financeira.

Dando énfase em algumas areas da empresa como administrativa, nesse topico sdo
levantados assuntos sobre o planejamento estratégico, e apresentado a estrutura
organizacional.

Na area comercial, s3o apresentados pontos envolvendo servi¢os da empresa,
participacdo de mercado, ferramentas utilizadas para comunicacdo no mercado que atua,
relacionamento com cliente e assisténcia pos-venda.

Em seguida, contextualiza a 4rea de materiais, planejamento da aquisi¢do dos
mesmos, controle de estoques, meio de movimentagao de estoque, quantidade usada para
prestar servigos e relacionamento com fornecedores.

Na area de operacdes serdo explicados o planejamento e controle dos servigos da
empresa, fluxo de atendimento remoto, disposi¢ao da loja, informagdes aos consumidores que
a empresa repassa aos clientes, garantia e assisténcia técnica e gerencia de reclamagoes.

Logo apds a area de operagoes, sera tratado a area financeira da empresa, como fluxo
de caixa, estrutura, formacdo de preco de venda do servigo, andlise de investimento e
contabilidade.

Por fim, a area de gestdo de pessoas da empresa. Todos os desafios enfrentados,
rotatividade de pessoal, treinamento, recrutamento e selegdo de colaboradores, seguranca e

medicina do trabalho e modelo de gestao.
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Toda essa andlise se faz importante para desenvolvimento da proposta de melhoria
da empresa com intuito de proporcionar motivacgao e dar subsidio ao alcance dos objetivos da
empresa sem que haja equivocos.

No término da andlise de todas as areas da empresa e com auxilio das ferramentas
como a Matriz SWOT e matriz de Priorizacdo, foi possivel verificar que a area de
planejamento estratégico e gestdo de pessoas apresentou algumas dificuldades que foi o foco
desse diagnostico. Com os objetivos definidos e um estudo tedrico sobre o assunto, ficou
entendivel a importancia dos mesmos para empresas de pequeno porte como a Majob Link
Internet, e como faz a diferenca ter essas areas estruturadas e ativas para o crescimento da
empresa.

Com fundamento nas entrevistas, andlises realizadas, observagdes e sugestdoes para
problemas identificados, com o propdsito de resolu¢do dos problemas, a ideia central do
diagndstico ¢ de retorno positivo de crescimento, organizacdo, operacionalizagdo das
estratégias taticas e uma empresa que valoriza as pessoas.

Indicadores de desempenho sdao apresentados afim de medir e avaliar a importancia
da implementacdo dos objetivos definidos. Todavia, existem diversos indicadores que a
empresa pode usar para medir e verificar a eficacia de agdes e processos, porém, ao longo
desse diagnostico foram exemplificados somente alguns, sendo que esse modelo, pode ser
expandido para outros, de acordo com a necessidade da empresa.

Por fim, sdo apresentados possiveis despesas e contribuigdes para empresa Majob

Link Internet, a partir da definigdo dos objetivos estratégicos e taticos sugeridos pela autora.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Majob Link Internet ¢ uma empresa no setor de telecomunicagdes, distribuidora de
servigos de comunicacdo multimidia, localizada na cidade de Sao José do Sul. Sua rede de
cobertura abrange a cidade de Sao José do Sul e localidades vizinhas a0 municipio, como em
Harmonia, Salvador do Sul, Marata ¢ Pareci Novo. Sua atuacdo tem foco em servicos de
planos de internet via rddio e conexdo por fibra Optica, atuando formalmente no mercado

desde 27 de julho de 2017.

2.1 DADOS CADASTRAIS

Os dados da empresa estdo listados respectivamente:

Razao social: MJB Telecomunicacdes LTDA;

Nome Fantasia: Majob Link Internet;

Proprietario: S6cio majoritario Manoel Jonatas Bohn, sécio Jos¢ Marcos Bohn e
Araci Metz Bohn;

Cidade: Sao José do Sul;

CEP: 95748-000;

Enderego: Rua Arlindo Mossman, 130 — Centro;

Telefone: (51) 98599-8599;

L.E.: 492/0002903;

CNPJ: 27.353.116\0001-60.

2.2 HISTORICO

A empresa ¢ administrada pelo s6cio Manoel Jonatas Bohn, que viu uma grande
oportunidade na deficiéncia da regido e localidades proximas a cidade de Sao José¢ Sul de
entregar um servigo de internet de acesso rapido e eficiente. A empresa foi fundada em 2017,
e no primeiro ano de trabalho a empresa possuia 165 clientes ativos, atualmente ela possui
600 clientes ativos. Seu local de atendimento era em casa, porém, com o aumento da empresa,
passou no ano de 2018 a ser em uma pequena sala comercial ao lado da casa de seus pais.

A Majob Link Internet esta no mercado ha trés anos, ¢ ao longo desses anos ela foi

crescendo, adquirindo novos clientes e ampliando sua area de atuagdo. Logo, buscou novos
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fornecedores, equipamentos, capacitagdo aos seus colaboradores para aumentar a satisfagao
do cliente ao atendimento e qualidade do servigo prestado.

Este crescimento se deu de forma gradativa, conforme o aumento da demanda, das
exigéncias do mercado, normas e leis para servigos de comunicagdo multimidia. Contudo,
teve que aumentar seu quadro de funcionarios, espaco fisico, horario de funcionamento para
melhor comodidade dos seus clientes, qualidade, organizagdo e atendimento.

A empresa conta com quatro colaboradores, que atuam com horarios diferenciados e
que realizam atendimento de 24 horas ao cliente e enquadra-se em empresa de pequeno porte.
A Majob Link Internet teve que conhecer a regido em que atua, para avaliar toda a
potencialidade comercial da cidade e regido e a viabilidade da infraestrutura, para nado
fornecer um servico de ma qualidade. Expandiu-se para cidades vizinhas através de

propagandas, divulgagdes e nas recomendacgdes de clientes.
2.3 PRODUTOS

A empresa trabalha com servicos de comunicacao de multimidia (SCM) através da
fibra 6ptica' e conexdo via radio® que transporta internet aos seus clientes. Possui servigo de
valor agregado e diferenciado ao cliente, sendo direcionado ao publico-alvo de classe A, B e
C e diferentes geracdes. A empresa possui registro na Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
(ANATEL) que regulamenta essa area.

A Majob Link Internet trabalha com planos de servigos empresariais e residenciais,
possuindo diferentes planos de conexdo via fibra Optica e via radio para atender as
necessidades de seus clientes e futuros clientes. Seus equipamentos para funcionamento da
internet sdo fornecidos via contrato de comodatos. Logo, ao realizar o rompimento do

contrato a empresa recolhe os equipamentos € os clientes nao tem custo algum.
2.4 FATORES EXTERNOS

De acordo com Chiavenato (2011), as estratégias ndo sao definidas totalmente pelas

empresas, elas dependem e sdo afetas pelas forcas externas do ambiente que a empresa esta

! Fibra optica: E uma forma de transmissdo que permite o trafego de dados com alta velocidade via cabo de
fibra optica.

2 Conexdo via radio: E uma forma de transmissdo que permite o trafego de dados via antena que busca sinal por
torre.
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inserida. Contudo, ¢ preciso conhecer todas os fatores externos que influenciam a empresa e
seus concorrentes para tomar decisdes e estratégias.

Nesse contexto, Kotler e Keller (2019) complementam que, em uma organizagao, ¢
importante monitorar forgas microambientais e fatores macroambientais que afetam sua
capacidade de obter lucros. Assim, o ambiente externo permite que a organizacdo possa
conhecer suas oportunidades e ameagas. Possuir uma estratégia de marketing faz com que a
empresa acompanhe as tendéncias e mudancas de mercado. Logo, Caravantes, Panno e
Kloeckner (2005) afirmam que, os gerentes estdo muito envolvidos na sua atividade
administrativa e deixam de lado, o monitoramento do ambiente de negdcios a visdo como um
todo. Contudo, o monitoramento do ambiente de negdcio, envolve analisar o ambiente externo
da area de vendas, negdcios, tendéncias econdmicas, sociais que podem afetar diretamente

uma organizagao.

2.4.1 Microambiente

O microambiente ¢ estabelecido pelos envolvidos que possuem ligagdo direta na
empresa, os que estdo mais proximos dela. Logo, esse grupo € composto por concorrentes,
clientes, fornecedores e revendedores. Contudo, quando ocorre algo nas a¢des em relagdo a
esse grupo a consequéncia € local, ou seja, afeta diretamente o microambiente da empresa,

como exemplo o comportamento de seus clientes e concorrentes (ALVES, 2018).

2.4.1.1 Concorréncia

Com o avango da tecnologia, as empresas possuem mais acesso as informagdes e por
consequéncia conseguem analisar melhor o mercado que atuam e seus possiveis concorrentes
diretos e indiretos.

Segundo Alves (2018), concorrentes sdo empresas que ja se encontram estabelecidas,
de forma que ja estdo buscando novos consumidores ou langando produtos. Mas, podem ser

empresas que possuem produtos com as vantagens da mesma linha de segmento da empresa.

2.4.1.1.1 Concorrentes diretos e indiretos

Concorrentes diretos sdo empresas que possuem o mesmo potencial e estrutura

administrativa que oferecem os mesmos produtos e segmento de mercado. J4 concorrentes
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indiretos, sdo empresas que possuem produtos diferentes, porém podem em determinadas
circunstancias, disputar a preferéncia do consumidor com substitui¢do de produto (LOPES et
al., 2017).

As empresas precisam identificar, conhecer e analisar quem sdo seus concorrentes,
quais sdo as acgdes importantes para os negocios. As formas como sdo disponibilizados
produtos e atender seus clientes vao destacar a empresa no cenario competitivo.

Bohn (2017) complementa que, a maior dificuldade das empresas ¢ manter sua
posigdo estratégica definida, diferenciando-se de seus concorrentes, corrigindo o caminho
quando necessario, tendo uma visdo como um todo e estabelecer metas a curto e longo prazo,
sem perder o principal: mudangas do mundo globalizado.

Conforme a definicao dos autores os principais concorrentes diretos da Majob Link

Internet estao relacionados no Quadro 1, respectivamente.

Quadro 1 — Principais concorrentes

DIFERENCIAL QUE A MAJOB LINK
CONCORRENTE CIDADE INTERNET TEM SOBRE SEUS
CONCORRENTES
CAIWEB SAO SEBASTIAO DO CAI ATENDIMENTO POS-VENDA
GTC TELECOM MONTENEGRO ATENDIMENTO POS-VENDA
ZETANET BROCHIER ATENDIMENTO POS-VENDA

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Analisando o Quadro 1, os concorrentes da empresa estdo todos localizados em
cidades proximas ao municipio € ambos os concorrentes possuem o mesmo servigo oferecido
pela empresa. O servigo pds-venda ¢ o fator principal do diferencial que a Majob Link

Internet tem sobre seus concorrentes.

2.4.1.2 Clientes

O mercado estd mais exigente, na busca do relacionamento que as empresas tém com
seus clientes, as empresas precisam se aproveitar dessa situagao e se aproximar mais de seus
clientes para conseguir vantagem competitiva em seu segmento de atuacao (BOHN, 2017).
Logo, a empresa Majob Link Internet, tem como objetivo a fidelizacdo de seus clientes, ou
seja, através dos seus servigos oferecerem um trabalho diferenciado em comparagao de seus

concorrentes, fortificando o suporte e atendimento qualificado.
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De acordo com Isidoro (2016), o cliente é o verdadeiro responsavel pela defini¢ao de
negdcio para uma empresa, ou seja, o que tera valor para ele e quais as possibilidades que a
empresa tem de atender as suas necessidades. O autor supracitado complementa que, os
negocios e os objetivos da empresa devem andar juntos, para que a empresa consiga organizar
seus departamentos.

A Majob Link Internet tem como venda direta o consumidor/usuério final, onde a
empresa trabalha com foco em solugdes aos seus usuarios, com qualidade e pacotes
diferenciados para atender diferentes perfis de consumidores.

No Quadro 2 abaixo, estdo relacionados os diferentes perfis de clientes que a

empresa atende, conforme seus cadastros, respectivamente.

Quadro 2 — Perfis de clientes

Perfil de usuario Sdo g:ﬁe do Pareci Novo | Harmonia| Marata Salvz;(lll(l)r do
Residéncias 70% 100% 90% 100% 100%
Varejo 10% 0% 0% 0% 0%
Orgaos Publicos 10% 0% 0% 0% 0%
Empresas 10% 0% 10% 0% 0%

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

No Quadro 2, ¢ possivel identificar de acordo com as localidades que a Majob Link
Internet atende, o percentual de perfis de clientes conforme a demanda da cidade. Em Sao
José do Sul, 70% dos clientes sdo de residéncias, 10% sao de varejo, 10% o6rgdos publicos
como prefeitura, posto de satide entre outros, e 10% sdo empresas privadas. Em Harmonia
90% dos clientes sdo de residéncias e 10% sdo de empresas privadas. E por fim, Marata,
Pareci Novo e Salvador do Sul, todos os clientes sdo de residéncias.

Em algumas localidades, existem demandas maiores de atendimentos devido ao
numero de clientes conectados na internet. Na Figura 1, estdo relacionados a porcentagem de
clientes nas cidades que a empresa atua. Nele consta o percentual de usuarios em cada cidade,
respectivamente.

Todos os dados apresentados no Quadro 2 e na Figura 1, sdo dos registros dos
cadastros dos clientes que a empresa possui. Logo, como base no Quadro 2 e na Figura 1
verifica-se que, existem diferentes perfis de usuarios nas cidades que a empresa atua, e na sua
maioria, existe uma diferente combinacao de perfis nas localidades. Logo, na Figura 1, nota-
se claramente que a maioria dos clientes da Majob Link Internet estdo localizados na cidade

de Sao José do Sul, que possui a maior combinagdo de perfis de usuarios.
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Figura 1 — Percentual de clientes
Usudrios por cidades
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Fonte: Elaborado pela autora (2020).

No ano de 2018, o perfil empreendedor do administrador da empresa, aliada a
necessidade de expandir para continuar atuando e aumentando seus negdcios na cidade sede,
participou do processo de licitacdo da Prefeitura Municipal de Sdo José do Sul, que teve como
vencedora Majob Link Internet como empresa provedora de acesso a internet aos servigos

publicos da cidade.

2.4.1.3 Fornecedores

As empresas cada vez mais para atender as necessidades e demandas de seus
clientes, dependem da qualidade dos produtos e servicos prestados. A procura de fornecedores
responsaveis, comprometidos e qualificados, especialmente capazes de oferecer suporte as
empresas contratantes tém aumentado de forma gradativa e passa a ser essencial ao contratar
fornecedores. Contudo, as empresas acabam sendo mais seletivas e passam a exigir mais dos
potenciais de seus fornecedores (DICKEL et al., 2017).

No Quadro 3, estdo relacionados os principais fornecedores da Majob Link Internet,

respectivamente.
Quadro 3 — Principais fornecedores
Fornecedores Cidade Estado
Furukawa Filial de Curitiba- Matriz Japao Parana
Supri Wireless Caxias do Sul Rio Grande do Sul
OIW Monte Claros Minas Gerais
Microtelefonia Estancia Velha Rio Grande do Sul

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Ao fazer a contratagdo de fornecedores, a Majob Link Internet faz um estudo entre
indicagdes de outros provedores e comentarios de clientes ativos desses fornecedores para
avaliar as compras dos equipamentos. As secretarias da empresa buscam através dos canais de

comunicacao possiveis novos fornecedores para contratacao.

2.4.1.4 Sociedade

A Majob Link Internet esta localizada na cidade de Sao Jos¢ do Sul, ¢ uma cidade
localizada no interior do Rio Grande do Sul, que possui aproximadamente 2.082 habitantes, o
municipio se estende por 59 km? (SAO JOSE DO SUL, [2020?]). Vizinho dos municipios de
Tupandi, Maratd e Brochier. Sdo Jos¢ do Sul se situa a 12 km ao Norte-Oeste de Sao
Sebastido do Cai a maior cidade nos arredores (SAO JOSE DO SUL, [2020?]). Na cidade,
ndo possui muitas oportunidades de emprego, porém, entende-se que, possui oportunidades de
desenvolvimento de empresas, visto que, ndo existe abrangéncia de servicos e
consequentemente os moradores da cidade, tenham que buscar fora do municipio. Logo,
existe oportunidades de crescimento de empresas e por consequéncia empregos aos

moradores.

2.4.2 Macroambiente

O macroambiente ¢ composto por diversas informagdes que influenciam o
microambiente, como exemplo os fatores econdmicos, tecnologicos, politicos e legais,
ambientais e competitivos, e as a¢des do governo. Logo, como exemplo, se o governo emitir
uma lei que estabeleca uma nova forma de tributacao, pode fazer com que a empresa e seu
concorrente percam clientes, pois afeta globalmente (ALVES, 2018). O autor supracitado
completa que, no macroambiente deve-se analisar as a¢des do mercado econdmico, como

valores, aumento de impostos, taxas de juros e inflagao.

2.4.2.1 Fatores econOmicos

No ambiente econdmico, existem varidveis que influenciam o poder de compra dos
consumidores. Logo, existe o ambiente econOmico que estd estabelecido o mercado
financeiro, que faz a centralizagdo entre pessoas e empresas que precisam de dinheiro ou que

tem dinheiro. Desta forma, para que ele funcione precisa-se de intermediarios, como os
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bancos. As empresas para expandir ou organizar suas acdes organizacionais, costumam fazer
financiamentos em bancos. Contudo, € necessdrio avaliar os pontos fracos e fortes do
processo operacional financeiro com o objetivo de alternativas a serem tomadas pelos
gestores da empresa (ALVES, 2018).

No ambiente macroecondmico, a crise global sobre a economia doméstica, o
comércio internacional e a dindmica setorial serdo afetados pela pandemia, o corona virus
espalhado pelo mundo, dadas as fortes restricoes a movimentacao de pessoas no pais. Os
casos da Itdlia e de outros paises ilustram que a principal caracteristica ¢ a répida

disseminagdo, com paralisacdo de servicos e de produgdo e circulagdo de bens (IFI, 2020).

Situa¢do atual do Brasil, conforme Da Redacao (2020, ndo paginado):

Apesar de destacar o baixo indice de inflagdo registrado em fevereiro e prever novos
cortes da taxa de juros, a IFI® lembra que, diante da crise global, as projecdes de
crescimento mundial estdo sendo “rapidamente revisadas pra baixo” e, para que seja
mantida a previsdo de crescimento de 2,2% em 2020, o Brasil teria que apresentar
uma trajetéria de incremento do PIB pouco provavel diante do choque do
coronavirus.

Nesse contexto, os fatores econdmicos afetam diretamente a empresa Majob Link
Internet, visto que, muitos fornecedores da empresa, compram equipamentos de outros paises
e com a variacdo Cambial, a compra dos equipamentos ¢ dificultada. Outro fator que afeta a
empresa, ¢ situacdo atual do pais (Brasil) em relagdo ao desemprego. Muitas empresas
dispensaram seus funcionarios devido a pandemia, e por consequéncia, o nivel de

inadimpléncia podera aumentar.

2.4.2.2 Fatores tecnologicos

Kotler e Armstrong (2014) afirmam que, o ambiente tecnoldgico ¢ uma das forgas
mais drasticas que molda o nosso destino. Pois a tecnologia gerou maravilhas como também
horrores. Logo, sdo as for¢as que criam novas tecnologias gerando novas oportunidades de
produtos no mercado. Alves (2018) complementa que, dos setores do macroambiente o que
mais causa transformagdes sao os fatores tecnologicos, pois ¢ capaz de mobilizar novos
setores.

No ambiente tecnoldgico as empresas devem levar em consideragdo a aceleragdo e o

ritmo de mudangas, as oportunidades ilimitadas das inovac¢des e avaliar seu impacto.

3 IFI: Instituicdo Fiscal Independente.
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Contudo, o setor tecnoldgico ndo se deve apenas a producdo de novas maquinas produtivas,
mas também as tecnologias da informagao (ALVES, 2018).

A Majob Link Internet esta ligada diretamente com a evolu¢do e inovagoes
tecnologicas, um grande exemplo disso, ¢ a conexdao via fibra oOptica. Essa tecnologia ¢
totalmente ligada a cabos, que ndo possui contato com energia elétrica. Logo, a conexdo via
fibra Optica ¢ extremamente rapida, e a empresa ¢ capaz de oferecer um servigo qualificado

aos seus clientes através da mesma.

2.4.2.3 Fatores politicos e legais

Os fatores politicos-legais sdo aqueles que regulamentam o funcionamento do
mercado e o comportamento das organizacdes. Esse ambiente ¢ estabelecido por leis
nacionais, estaduais e municipais. Sendo assim, ¢ formado por 6rgdos governamentais e
diversos grupos, como sindicatos, conselhos e assembleias (ALVES, 2018).

O regime tributario da Majob Link Internet ¢ o Simples Nacional, ou seja, no
Simples Nacional a empresa consegue pagar tributos municipais, estaduais e federais em uma
sO guia, além de outros beneficios. Logo, sua aliquota ¢ conforme o faturamento da empresa.

Outras normas regulamentadoras que a empresa tem ¢ a licenca da ANATEL que ¢
uma empresa vinculada ao Governo Federal, que faz a fiscalizacdo dos contetidos e também
dos precos dos servicos de telecomunicagdes. Todos os provedores precisam ter a licenca da
ANATEL para poder operar na area de telecomunicacao. O Conselho Regional de Engenharia
e Agronomia (CREA), que tem como objetivo garantir a sociedade que somente profissionais
tecnicamente habilitados sejam responsaveis por servigos e/ou obras, registrar profissionais e
empresas da area tecnolodgica, e por fim, fiscalizar o exercicio profissional em defesa da

comunidade (ANATEL, 2017; CREA, [20207]).

2.4.2.4 Fatores ambientais

O fator ambiental, ¢ o meio onde a empresa estd inserida, logo, existe uma grande
preocupagdo com reciclagem, praticas de logistica reversa, coleta de residuos e separacdo de
lixos gerados pela organizacdo. As questdes ambientais sdo especificas de cada pais, sendo
assim, no Brasil ha leis em diversas das cidades (ALVES, 2018).

A empresa Majob Link Internet, contribui para o controle dos fatores ambientais

através da separacdo de residuos utilizados pela empresa para instalacdo de internet. A
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empresa trabalha com a reutilizagdo de materiais, ou seja, reutiliza equipamentos quando
existe o cancelamento do contrato, ndo realizando o descarte. Em contrapartida, a empresa
para realizar a passagem do cabo de fibra dptica, e o caminho por onde a fibra segue deve
estar preparado para tal. Mesmo considerando que o simples fato da constru¢ao da rodovia
afetaria a vegetagdo, muitas vezes, a passagem da fibra utiliza partes laterais ao acostamento,

o que implica na limpeza das areas.

2.4.2.5 Fatores competitivos

Para Stadler, Schmidt e Rodermel (2012), a escolha de uma estratégia para uma
empresa leva em conta a competitividade, logo, a competicdo ¢ a existéncia de outras
empresas que também possuem suas estratégias. Contudo, o mercado e todos os seus
componentes fazem parte das forgas competitivas que moldam as escolhas que as empresas
tomam para atingir seus objetivos.

Sobre a competitividade no ramo de telecomunicagdo, Souza (2017, p. 43) afirma

que:

O pequeno empreendedor do ramo de telecomunicagdes exerce grandes influéncias
no setor. Com o custo operacional mais acessivel, a mdo de obra qualificada ¢ a
menor complexidade de gestdo, comparado as grandes corporagdes, sua relevancia é
indispensavel para o desenvolvimento social. No entanto, sem um planejamento
adequado, sua permanecia no mercado pode ser afetada, tornando-o vulneravel
perante a concorréncia.

A Majob Link Internet para se manter no mercado competitivo trabalha com
principios de atendimento qualificado e diferenciado, desta forma, esse fator se torna o
diferencial competitivo da empresa no mercado. Contudo, o planejamento estratégico da
empresa, ¢ crucial, visto que, ¢ uma empresa de pequeno porte e possui pouca disponibilidade

de recursos perante a concorréncia.

2.5 PARTICIPACAO NO MERCADO

A participacdo da empresa, estd relacionada ao mercado que estd inserida. Nesse
contexto, Kotler e Keller (2019) afirmam que, a participacdo no mercado e o sucesso da
empresa dependem muito da estratégia da empresa. Logo, no momento que o custo da

participacao do mercado pode exceder o valor da receita da empresa, a empresa deve analisar
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alguns fatores antes de tentar aumentar sua participagdo no mercado. Abaixo os fatores a

serem analisados:

a)

b)

d)

a possibilidade de provocar uma agdo antitruste — praticas que usam o poder de
mercado para restringir a producdo e aumentar precos, de modo a nao atrair
novos competidores, ou eliminar a concorréncia;

custo econdmico — a lucratividade da empresa pode cair, com ganhos de
participacdo do mercado apos determinado ponto. O custo de aumentar a empresa
pode ser maior que o ganho na participacao no mercado;

o risco de seguir uma estratégia equivocada de agdes de marketing — algumas
empresas ndo alcangam ganhos significativos ao diminuir o valor de seu servigo,
pois concorrentes podem oferecer outros beneficios aos clientes;

o efeito da maior participagdo de mercado sobre a qualidade real percebida — um
nimero maior de cliente que empresa pode prestar servico pode ocasionar num

servigo defasado, de ma qualidade.

De acordo com Pinheiro (2011), a economia brasileira ¢ composta por 99,2% das

empresas de pequeno porte. Economicamente possui um importante papel, empregam 57,2%

de trabalhadores formais, aproximadamente 15,5 milhdes de pessoas. Sdo mais de 4,8 milhdes

empresas de pequeno porte gerando renda e ocupacdo para os empregados e os socios.

SEBRAE (2017b) representa em grafico a participagdo do mercado de empresas de pequeno

porte, respectivamente.

Figura 2 — Mercado para empresas de pequeno porte

CONCENTRAGAOQ POR SETOR

Agropecuaria............ 1%
Construcao Civil ....... 8%
Indiistria o 1%
Sarvigos .................. 38%
Comércio................. 40%

Fonte: SEBRAE (2017b, p. 4).
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Pode-se observar que na Figura 2, que o setor de servico tem uma grande
participa¢cdo no mercado de empresas de pequeno porte.

Logo, o crescimento dos provedores de internet estd relacionado as empresas de
pequeno porte que estdo chegando em cidades que as grandes empresas nao atendem. Com
isso, os provedores estdo ganhando for¢a e se tornam capazes de oferecer servico de internet
rapida tdo quanto as grandes empresas ou até melhor, devido ao seu servigo personalizado
(ESTADAO CONTEUDO, 2019). Uma empresa prestadora de pequeno porte pode
influenciar positivamente o mercado onde atua, pois ajuda a expandir acesso a internet e
aumenta a competicdo no mercado nas areas que ja existe o servico (ANATEL, 2020).

A Majob Link Internet ¢ uma empresa de pequeno porte prestadora de servigo e
procura expandir seus negocios, porém gradativamente. Pois nesse momento a empresa
praticamente estd somente investindo e pagando esse investimento, com isso, ndo existe
capital e recursos de imediato para expandir os negocios. Mas, tem como objetivo atender
mais clientes na regido atingindo mais cidades proximas a sede. Contudo, sua participagdo no
mercado atualmente, se limita a cidade de Sao José do Sul e cidades proximas conforme sua

capacidade de prestar servigo como provedor de internet”.

2.6 EVOLUCAO DAS VENDAS

As empresas vivem de vendas, logo isso sO ¢ possivel se existir clientes. Garcia
(2015) define que as experiéncias na compra de produtos estdo espelhas em expectativas e
essas expectativas tém as seguintes origens:
a) comunicacdo e publicidade — o cliente sabe o que esperar do produto que esta
comprando;
b) divulgacdo boca a boca — o compra e indicagdo de um amigo gera mais
expectativa;
¢) necessidades individuais — quando queremos algo ¢ normal criar expectativas;
d) experiéncias anteriores com o produto ou marca — depois de realizada a primeira
compra, o cliente acredita receber da mesma forma do que da compra anterior.
E possivel identificar que o cliente busca através de experiéncias os produtos e desta
forma também indica para outras pessoas se existir a satisfagdo do mesmo. Logo, a expansao

e a evolucao de vendas nas empresas estdo nas maos dos clientes. Contudo, trazendo para o

* Provedor de Internet: organizacdo que oferece servigos de acesso, participacdo ou utilizacdo da Internet.
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cenario que a empresa ¢ um provedor de internet, e as expectativas dos clientes definidas pelo
autor supracitado, descrevem as vendas do mesmo, e como pode ocorrer a evolucdo das
vendas na empresa.

Segundo ANATEL (2018), os pequenos provedores de internet cada vez mais vém
ganhando espago no mercado. Os provedores sdo importantes nas localidades onde atuam,
aumentam a competicdo no mercado, gerando emprego e renda na economia local. Logo, eles
aumentam a expansao da conectividade em localidades onde grandes empresas nao atendem,
e se destacam por ter servigos mais personalizados. Contudo, os mesmos estao se destacando
nos resultados da satisfacdo de atendimento aos clientes.

Nesse contexto, a empresa Majob Link Internet, desde a fundagdo da empresa até o
dado momento, vem crescendo e tendo uma evolucao gradativa de vendas. Na Figura 3, pode-

se observar o aumento do nimero de clientes desde o ano da fundacdo da empresa,

respectivamente.
Figura 3 — Crescimento do niumero de clientes
Evolucao das vendas
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Fonte: Elaborado pela autora (2020).

No grafico da Figura 3, esta representado o nimero de clientes desde o primeiro ano
da empresa até o primeiro semestre do ano de 2020. Logo, sua carteira de clientes aumentou,
gerando mais conectividade de internet em localidades que a empresa nao atendia. Conforme
aumenta o numero de procura de acesso a internet, a empresa busca recursos para aumentar

sua capacidade de atendimento.
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2.7 CAPACIDADE PRODUTIVA

Para Lélis (2018), a tomada de decisdo da capacidade produtiva de uma organizacgao
dependente de alguns fatores estratégicos:

a) dimensionamento de reservas de capacidade — sdo reservas que as empresas

precisam ter caso seja necessario aumentar a capacidade produtiva da empresa;

b) o momento ¢ o tamanho da expansdo — refere-se a quando e quanto expandir a

capacidade produtiva;

c¢) vinculagdo entre capacidade de processos e outras dimensdes operacionais — para

aumentar a capacidade da empresa ¢ necessario avaliar os recursos que a empresa
possui para tal aumento. Desta forma, precisa-se acompanhar o efeito que esse
aumento tera sobre as reservas de capacidade.

Contudo, a empresa Majob Link Internet, avalia constantemente sua capacidade
produtiva, porém, ela ndo possui reservas caso seja necessario aumentar sua capacidade.
Desta forma, a empresa trabalha conforme tem a demanda e clientes que busquem o servigo
dela, logo, ela busca recursos a partir do momento que ja existe a seguranga da contratacao do
servigo. Geralmente a empresa faz uma pesquisa na localidade ou lugar que pessoas estdo
interessadas no servico da mesma, faz um levantamento de quantas pessoas iriam contratar o
servico e quanto serd o investimento. Contudo, avalia o impacto que esse aumento de sua
capacidade de servico implica nos recursos que a empresa possui, seja financeiro como
atendimento, e se hd a necessidade de buscar recursos em outros lugares.

Atualmente a empresa possui link de banda larga® com capacidade de 420 clientes
conectados com servigo de acesso rapido. Porém, a empresa ja tem 410 clientes conectados, e
se caso fosse necessario expandir sua capacidade, a empresa teria que buscar recursos fora da

cmpresa.

2.8 GESTAO DE PESSOAS

As organizagdes estdo ampliando suas visoes estratégias, neste contexto, Chiavenato
(2014a) explica que, todos os processos sdo realizados conjuntamente, cada pessoa contribui
conforme seu trabalho ou com algum recurso. Os fornecedores, por exemplo, contribuem com

a matéria prima, os acionistas com o capital de risco, os gestores contribuem com o

> Banda larga: capacidade de transmissdo de internet.
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conhecimento e competéncias, os clientes com a compra dos produtos e contratacdo dos
servicos e os colaboradores com seu trabalho. Logo, todos os envolvidos da empresa
trabalham na espera de uma contribui¢ao de seu trabalho. Nesse cendrio, se forma a gestao de
pessoas de uma organizagdo, ou seja, ¢ um conjunto de praticas que tem como objetivo, o
desenvolvimento do capital humano nas empresas.

A empresa Majob Link Internet, possui sua estrutura de gestdo de pessoas realizada
pelo administrador da empresa. O mesmo faz as contratagdes de colaboradores, verifica a
necessidade de treinamentos juntamente com seus colaboradores. Essa estrutura ¢ enxuta,
visto que, a empresa € pequena e conta com poucos colaboradores. Porém, tem um forte
envolvimento com seus fornecedores, pois, a maioria deles trabalha com outros provedores de
internet em regides diferentes, e buscam trocar experiéncias. Contudo, existe uma relagao de

troca, entre empresa, fornecedor e colaborador.

2.9 ANALISE FINANCEIRA

As empresas apresentam dificuldades em realizar a analise financeira da mesma, para
Marques, Carneiro Junior e Kiihl (2015), empresas de pequeno porte que atuam num mercado
competitivo possuem margens de lucro baixas comparadas com grandes empresas. Com isso,
para se ter uma analise financeira ¢ necessario possuir o conhecimento de diversas
ferramentas contabeis, como o relatério anual, demonstrativos trimestrais. Sendo assim, exige
também a leitura econdmica, setorial e conjuntural, as variaveis macroecondmicas, os ciclos e
sazonalidades setoriais que afetam o desempenho das empresas.

Nesse contexto, a empresa Majob Link Internet ¢ uma empresa de pequeno porte e
nao possui o perfil de fazer uma anélise financeira estrutura conforme o autor supracitado,
logo, realiza sua analise, o balango e o fluxo de caixa da empresa més a més através de suas
anotacdes de entradas e saidas da empresa. Contudo, avalia a situagdo financeira do més apos
realizar todos os pagamentos da empresa. Mas, vale ressaltar que a empresa antes de fazer
algum investimento avalia a capacidade financeira e de recursos disponiveis para ndo cometer

deslizes.
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3 AREA ADMINISTRATIVA

A area administrativa ¢ uma parte da empresa responsavel pelo planejamento
estratégico e pela gestdo de pessoas e negocios. Logo, pode acumular fungdes de outras areas
que se tornam parte deste setor, como os recursos humanos ou financas. De acordo com
Santos (2013), a 4rea administrativa esta sempre a procura de profissionais capazes de atender
as demandas organizacionais, dando assessoria as entidades publicas ou privadas. Contudo, o
autor supracitado, comenta que a administragdo por objetivos consolida um dos principais
marcos dos processos administrativos. Nesse contexto, faz refletir sobre a visdo com um todo,
olhando de fora para dentro das organizagdes, envolvendo assim, a integra¢do de todos os

Processos.

3.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Planejar e estabelecer metas sdo essenciais para qualquer empresa, seja ela de porte
pequeno, médio ou grande. Uma empresa independente do capital que foi investido, porte ou
ramo de atuacdo, dificilmente se manterd no mercado sem antes definir onde quer chegar, sem
tracar objetivos ou metas (COLTRO; PAZZINI, 2016).

O planejamento estratégico ¢ um dos instrumentos mais importantes de uma
organizacdo. Todas as empresas para enfrentar desafios e tomar decisdes necessitam de
planejamento. Logo, os gestores das empresas, sdo instigados a pensar estrategicamente.
Contudo, o planejamento estratégico de uma empresa ¢ o processo pelo qual, empresas
buscam através de planos alcancar seus objetivos. A empresa ¢ vista como um todo no
planejamento estratégico, que envolvem objetivos e estratégias de longo prazo, sendo como
um ponto inicial das operagdes de planejamentos taticos e operacionais das empresas
(NOGUEIRA, 2015). O autor supracitado tem como defini¢do os planejamentos estratégicos,
taticos e operacionais, respectivamente:

a) planejamento estratégico — o planejamento mais amplo da organiza¢ao como um
todo, realizado ao longo prazo, tendo seus efeitos e consequéncias estendido por
varios anos a frente. Abrange a empresa como um todo e preocupa-se em atingir
0s objetivos em ambito organizacional. E definido pela cipula da organizagio

(no nivel institucional) e corresponde ao plano maior;
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b) planejamento titico — define os planejamentos especificos das dareas de
marketing, finangas, producao ou gestdo de pessoas. Geralmente os gerentes sao
responsaveis por realizar esse tipo de planejamento;

¢) planejamento operacional — define os planejamentos realizados no plano tatico,
ou seja, o que foi definido no planejamento tatico ¢ realizado no operacional.
Geralmente a gestdo para esse planejamento € realizada por supervisores.

Apos essa analise e entendimento da definicdo de planejamento estratégico, ¢
possivel identificar que na empresa Majob Link Internet possui um planejamento estratégico,
porém, na realidade e propor¢do de empresa de pequeno porte. Sendo assim, a empresa faz
sua andlise das condi¢des atuais da empresa, e principalmente do mercado. Tem como
objetivo e meta de curto prazo aumentar sua area de atuagao. Esse objetivo e meta € realizado
pela funcdo tatica da empresa, mas para que esse objetivo se concretize, ¢ necessario o apoio
da fungdo operacional da empresa. Sendo assim, a empresa ¢ vista como um todo, perante seu
cenério administrativo. E importante ressaltar que o grau de complexidade é reduzido quando
comparado o planejamento estratégico entre empresas de diferentes portes, sendo que o
planejamento destinado para pequenas empresas geralmente ¢ desenvolvido visando o
pequeno e médio prazo (SOUZA, 2017).

Possuir planejamento estratégico significa juntar as oportunidades oferecidas pelo
ambiente externo com as condi¢des internas, sendo elas favoraveis ou nao, de modo a atingir

os objetivos e metas futuras das empresas (SEBRAE, 2016).

3.1.1 Missao

Para Nogueira (2015) a missdao de uma empresa nao pode estar voltada para
produtos, e sim deve estar voltada para a razao de ser da empresa. Logo, deve-se realizar uma
analise para verificar o que a empresa entrega, o que ela transmite e qual a percep¢ao que o
cliente possui da empresa. Nesse sentido, ao definir a missdo Pize (2015) afirma que, a missao
de uma empresa delimita-se no negocio que a empresa estd inserida. Logo, a missdo deve
declarar as responsabilidades e as pretensdes da empresa no ambiente de negocio, limitando
assim, seu proprio ambiente de atuagao.

Na empresa Majob Link Internet ndo existe missdo formulada e expressa
formalmente, porém, a empresa tem como cultura focar no cliente e oferecer servicos de

qualidade, com competéncia e exceléncia.
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3.1.2 Visao

A visdao de uma empresa estd diretamente ligada a interpretagdo e capacidade de
mapear o futuro de uma organizagao. Logo, para criar a visao de uma empresa ¢ necessario ter
a competéncia de ter uma visdo do que estd ocorrendo no setor de atuacdo da empresa. Ou
seja, ter uma visdo do todo, pensar na empresa ¢ no mercado que ela estd inserida
globalmente. Logo, interpretar quais sdo as oportunidades que a empresa possui. Contudo, a
visao de uma empresa ¢ aquilo que ela pretende se tornar (NOGUEIRA, 2015). Pize (2015)
complementa que, a visdo ¢ um estagio futuro que a empresa almeja alcangar, logo, a visdo de
negdcios associada a missdo compoe a estratégia da organizagao.

Na empresa Majob Link Internet, ndo existe formalmente uma visdo, porém,
informalmente a empresa tem como visao levar internet onde empresas concorrentes nao

alcangam e almeja alcangar a expansdo no futuro em toda regido do Vale do Rio Cai.

3.1.3 Filosofia, principios e valores

Para o desenvolvimento empresarial de uma organizagdo, existem elementos e
conceitos importantes que as empresas precisam ter em mente para o sucesso dos negocios, e
a partir dessa defini¢do ¢ possivel ter o planejamento estratégico. Nesse contexto, Oliveira
(2018) define que, os valores de uma organiza¢ao devem estar ligados aos principios éticos e
morais da empresa, servindo assim como a base de sustentacdo da vantagem competitiva.
Nogueira (2015) complementa que, os valores das empresas servem para apresentar as
crencas e condutas dos comportamentos que serdo a orientacdo do alcance e confirmagdo da
visdo e missdo da empresa. Logo, uma vez os elementos de visao, missdo e valores unidos,
ajudam a construir com confianga a identidade da empresa.

Nao existe formalmente na Majob Link Internet os valores da empresa, mas a
empresa trabalha com conceitos e comportamentos éticos que fazem e mostram o caminho
que a organizagdo deve seguir com base na sua crencga. Nesse contexto, os valores da empresa

sdo, respectivamente: “Etica, seguranca, determinagdo, comprometimento e eficiéncia”.

3.1.4 Objetivos

De acordo com Oliveira (2018), os objetivos de uma empresa sao o resultado futuro

que a empresa pretende alcancgar, logo, os objetivos podem ser especificos de um setor ou
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como um todo da empresa. Nesse contexto, na empresa precisa estar claro quais sdo seus
objetivos e onde quer chegar, seja a curto, médio ou longo prazo. A importancia de ter os
objetivos claros na empresa, ndo serve somente para guiar as agdes estratégicas, mas também
para estimula-las. Contudo, as pessoas ao verem os objetivos da empresa precisam entender
qual ¢ o papel da empresa, serve também para estimular o empenho profissional baseado nos
resultados atingidos, dar consisténcia a tomada de decisdo e fornece a base de controle e as
acgoes corretivas.

Na empresa Majob Link Internet existem objetivos, porém nao formalmente. Mas
como ja citado, a empresa busca o crescimento de seus negdcios afim de atingir mais cidades
do Vale do Cai. Logo, os objetivos da empresa sdo no ano de 2020 expandir seus negdcios em
fibra optica abrangendo a cidade de Sao José do Sul para localidades que a empresa ainda nao
atua, e com essa ampliagdo atingird 80% da cidade com seu servico. Outro objetivo da
empresa para o ano de 2020 ¢ expandir com servigo de fibra dptica também para cidade de
Marata (cidade vizinha de Sao José do Sul), atingindo 15% da cidade. Para o ano de 2021, a
empresa quer expandir com fibra Optica na localidade de Nova Santa Cruz (localidade
pertencente a Harmonia), onde ja atua com internet via radio. Logo, a empresa ira atender

10% da cidade de Harmonia com essa expansao em Nova Santa Cruz.

3.1.5 Indicadores de desempenho

As empresas para acompanhar seu proprio desempenho usam indicadores que
mostram em quais pontos a empresa precisa atuar e identificar possiveis problemas. Desta
forma, os indicadores servem como base para identificar erros, cumprir objetivos, logo, ¢ uma
ferramenta muito importante para empresas, pois auxiliam na tomada de decisdes (ISIDORO,
2016). O autor supracitado define que os indicadores de desempenho podem ser classificados
em alguns grupos, respectivamente:

a) indicadores de produtividade — controlam o uso de recursos para criagdo de

produto ou servico;

b) indicadores de estratégias — fiscalizam se as acdes da empresa estdo cumprindo a

visdo estratégica;

c¢) indicadores de qualidade — informam a qualidade (nivel) do produto ou servigo

para aprova¢ao da empresa;

d) indicadores de capacidade — remete a meta que foi definida pela gestao, ou seja,

se determinado procedimento ¢ capaz de produzir no tempo estimado;
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e) objetividade — deve estar claro o que estd controlando, seja um processo, um
produto, aumento de vendas, novos clientes, etc.;

f) passivel de medicdo e verificacdo — indicador de algo que ¢ possivel ser medido,
ou seja, identificado em valores o que a empresa quer controlar. Exemplo, lucro,
metas, perdas, sucata, gastos de energia, etc.;

g) importante para empresa — algo relevante para a empresa controlar;

h) comunicavel — deve ser de facil entendimento a quem est4 analisando, ou seja, 0s
envolvidos;

1) compromisso — o indicador deve estar claro para todas as pessoas envolvidas, e
as pessoas devem estar comprometidas em cumprir o que o indicador propoe;

J) consensual — o indicador deve ser aceito por todos.

Nesse contexto, a Majob Link Internet nao possui indicadores de desempenho
formalmente. Mas, faz seus apontamentos aos envolvidos no processo de servigo ao cliente.
Contudo, expde quais sdo as metas da empresa, quantos clientes deseja atender em
determinado periodo, faturamento, avalia a eficacia da empresa junto com os colaboradores,

quanto a empresa quer crescer no ano vigente e as metas para o futuro.

3.1.6 Divulgac¢io do planejamento

De acordo com Guazzelli e Xardo (2019), ao se deparar com os principios do
planejamento estratégico que incluem o diagnostico, desenvolvimento, divulgacao,
implantacdo, integra¢do, acompanhamento, etc., as empresas precisam ter em mente que a
ideia do proposito de planejamento dentro das empresas ¢ fundamental, pois abrange as bases
estratégicas: negdcio, missdo, visao e valores, que influenciam diretamente o comportamento
dos colaboradores. Contudo, as empresas precisam estar cientes que as concepgdes do
planejamento estratégico ndo podem estar somente direcionadas aos consumidores, mas sim,
como um todo na organizagao, pois essas concepcdes fazem parte do dia a dia da empresa.

O planejamento estratégico em uma organizagdo € necessario, mas na empresa
Majob Link Internet ndo ¢ realizado a divulgacdo do seu planejamento estratégico

formalmente, porém, transmite aos seus colaboradores qual € o propdsito, objetivos e metas

da empresa, mas de forma informal.
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3.2 INOVACAO

Os lideres precisam estar atentos em duas situagdes: aumentar a eficiéncia das
empresas € instigar e proporcionar a inovagdo nas empresas. Logo, a inovagdo envolve
mudancas e nem sempre estamos preparados para mudangas. A empresas precisam buscar o
equilibrio entre a inovacdo e se manter eficientes e competitivas no mercado (FRABASILE,
2017). Sherer e Carlomagno (2016) complementam que, uma empresa inovadora incentiva
seus colaboradores a trabalhar com autonomia, valoriza o potencial das pessoas dentro da
empresa. Contudo, a empresa como um todo s tem a crescer, pois respondem rapidamente as
demandas, desenvolvem ideias, aumentam a eficiéncia, melhoram o atendimento ao cliente e
geram maiores lucros.

Nesse contexto, a empresa Majob Link Internet, busca inovagdao na empresa, mas
sempre na relagdo com o atendimento e ao servico ao cliente. As empresas de
telecomunicagcdo devem sempre estar voltadas as inovagdes, pois esse mercado competitivo, e
existe sempre a busca por mercados e produtos onde favorece melhor o cliente. A fibra optica
foi uma grande inovacao dentro do mercado de telecomunicagao, ou seja, os provedores que
ndo possuem fibra, acabam ficando de lado nesse mercado competitivo. Os clientes querem
tecnologias que tornem suas experiéncias virtuais mais rapidas, a fim de estarem conectados

ao mundo.

3.3 SISTEMA DE INFORMACOES

Sistemas de informacdo nas empresas ¢ um conjunto de elementos, que podem ser
pessoas, dados, recursos, que de certa forma interagem uns com o0s outros no intuito de
processar e divulgar informagdes de forma correta com os objetivos da empresa
(ENDEAVOR, 2015a). Sordi e Meireles (2019) complementam que, um recurso importante
para a operagdo do sistema de informagdo sdo os recursos de telecomunicacdo, pois sdo
capazes de diferentes ambientes computacionais constituirem uma rede de compartilhamento
de dados, informagdes, e softwares entre si. Contudo, as pessoas estdo fortemente presentes
na constituicdo dos sistemas de informagdo, pois abrangem tanto os profissionais da
informatica responsaveis pela constru¢do, operagdo e evolugdo do sistema quanto ao cliente
que utiliza o sistema, genericamente como usuario final.

Na empresa Majob Link Internet os elementos de sistema de informagao estdao

presentes diariamente na empresa, pois sao compostos por subsistemas que recolhem diversas
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informagdes, que s3o utilizadas para controlar compras, estoques, contratagdo de
fornecedores, planilha de clientes, regido onde a empresa atua (mapa virtual) entre outros.
Logo, a empresa desfruta de ferramentas que possibilitam os controles da empresa no dia a
dia. Essas ferramentas sio compostas por Excel, Word, software® para digitacio de notas,
computadores, notebooks, impressora e celulares.

A empresa planeja em curto/médio prazo implantar um sistema de gestdo de
controle, geragdao de notas fiscais, cobrancgas, a fim de facilitar o gerenciamento da carteira de
clientes e trabalhos cotidianos administrativos da empresa. Pois atualmente, tem seu controle

gerencial totalmente manual, através de planilhas e documentos no Word.

3.3.1 Seguranca de dados

Para Machado (2019), os objetivos da seguranga de dados baseiam-se na
identificacdo adequada da informagdo de uma empresa, atribuindo valores para essas
informacdes, desenvolvimento, documentacdo e implementacdo de politicas de seguranca,
procedimentos, normas e diretrizes, que devem fornecer integridade, confidencialidade e
disponibilidade da informacdo. Logo, o autor supracitado define que a seguranga de
informagdes tem trés principios basicos, respectivamente:

a) confidencialidade — os acessos aos dados da empresa precisam ser realizados

somente a quem ¢ autorizado;

b) integridade — sem a protegdo ideal, as informagdes da organizacdo podem ser
acessadas e modificadas, logo, os sistemas da empresa e a rede devem ser
protegidos contra interferéncias externas ao seu ambiente tecnoldgico;

c) disponibilidade — os dados devem ser fornecidos de forma previsivel e adequados
as necessidades da empresa, a fim de serem usados como fonte de informagao na
tomada de decisdes.

Contudo, a seguranca de dados esta diretamente relacionada com a tecnologia da

informacao, pois depende cada vez mais dos sistemas de informagdo e da utilizagao dos

computadores pessoais € equipamentos moveis utilizados pelas empresas.

S Software: é todo programa rodado em um computador, celular ou dispositivo que permita ao mesmo executar
suas fungoes.
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A empresa Majob Link Internet possui uma rede interna de seguranca de dados que
possui um software de regras de protecdo, o firewell’, que é na forma de um programa, que
tem por objetivo aplicar uma politica de seguranca com regras criadas pela propria empresa.
Outra forma de seguranca de dados que a empresa possui € a questao €ética, o acesso de dados
dos clientes somente ¢ realizado por pessoas autorizadas e a empresa intensifica a importancia
da ética profissional com seus colaboradores.

Para gravar os dados de acesso dos clientes nas redes da empresa, a empresa possui
um sistema chamado Syslog®. Logo, esse sistema permite ao administrador, localizar possiveis
falhas ou tentativas de invasdo no sistema como também acessos que permitam clientes de

cometer crimes usando a rede.

3.4 ORGANIZACAO

Para Castiglioni e Tancredi (2014), uma organiza¢do econdmica sao empresas em
que sdo reunidos e combinados fatores que envolvem producao, desenvolve atividade com
finalidade de obter lucros, ou seja, envolve a divisdo de tarefas e atribuicdo de
responsabilidades. Para uma empresa obter €xito e atingir seu objetivo, ela é composta por
alguns elementos, respectivamente:

a) humanos — s3o os colaboradores da empresa em uma hierarquia, logo, ¢ o

elemento mais importante para empresas atingir seus objetivos;

b) materiais — sdo as maquinas para produzir bens, como ferramentas, veiculos,

computadores, celulares, etc;

c) técnicos — sdo as habilidades que empresa tem para atingir seus objetivos;

d) financeiro — € o capital empregado na produgdo de bens, na atividade comercial

ou Servigos.

O autor supracitado comenta que as empresas sdo classificadas quanto a sua forma,
respectivamente:

a) empresa de prestacdo de servigo — empresas que oferecem servigos diretamente

ao cliente. Geralmente possui estrutura enxuta, pois nao necessitam de estoque,

logo, o mais importante dessa estrutura sdo as pessoas;

" Firewall: seguranga baseada em hardware ou software, a partir de um conjunto de regras ou instrugdes, que
analisa o trafego de rede para determinar quais operagdes de transmissdo ou recep¢do de dados podem ser
executadas.

8 Syslog: sistema de registro de eventos, seu objetivo ¢ armazenar mensagens de eventos ocorridos no sistema.
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b) empresa comercial — sua capacidade ¢ de comercializar produtos ou bens, essa
empresa possui estoques e lida diretamente com o cliente. Logo, nessa estrutura
as pessoas também sdo muito importantes;

c) empresa industrial — empresa que produz produtos sob encomenda, fabricado em
producdo em série;

d) empresa mista — combina mais de um tipo de negdcio.

A empresa Majob Link Internet ¢ uma organizagcdo com fins lucrativos, que tem com

ramo de atividade o servi¢o de telecomunicagao e comunica¢ao multimidia sendo classificada
cOmo uma empresa pequena que possui um negocio misto, ou seja, trabalha com servigo ao

cliente de instala¢do de internet e ¢ uma empresa comercial, que vende esse mesmo servigo.

3.4.1 Organograma

A representacdo grafica da estrutura formal de uma empresa ¢ chamada de
organograma, logo, ¢ considerado os departamentos da empresa, setores, € segdes como a
relacdo entre eles. Contudo, a empresa ¢ uma interligagdo entre todas as partes envolvidas
nela. O organograma tem suma importancia dentro de uma organizag¢do, pois estd no
entendimento das pessoas como se relacionam dentro de uma empresa a fim de gerar
agilidade no entendimento das éareas de negdcio. Mostrando assim também, as unidades
funcionais da empresa, a hierarquia e as relagdes de comunicacdo entre todas as areas
(CASTIGLIONI; TANCREDI, 2014).

No ambito empresarial, a empresa Majob Link Internet ndo possui formalmente um
organograma dos niveis e departamentos da empresa. Contudo, a empresa atua de modo
informal na conducao das atividades e tomada de decisdo. Por ser uma empresa de pequeno
porte, as decisdes sdo tomadas pelo socio administrador da empresa, que conduz os negdcios.
Os funciondrios sdo divididos em area administrativa (compras, vendas, faturamento, servigos
administrativos, etc.) e suporte técnico (atendimento ao cliente). Mas todos possuem
treinamento para desenvolver todas as areas. Logo, todos os funcionarios fazem de tudo um

pouco.

3.4.2 Liderang¢a

Pessoas que se superam e exercitam suas habilidades, que interagem, aumentam e

proporcionam resultados, tem comportamentos assertivos, sdo motivadas e investem no
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conhecimento técnico sdo chamadas de lideres. Logo, com o mercado cada vez mais
competitivo, o conhecimento técnico ja ndo ¢ mais um diferencial dentro das empresas.
Contudo, as empresas precisam de pessoas com caracteristicas de lideranca para alavancar os
negdcios e atingir os objetivos (TAJRA; SANTOS, 2014). Brillo e Boonstra (2019)
complementam que, o principal papel da lideranga ¢ abrir espago para as empresas inovarem
e/ou se renovarem. Lideres inovadores questionam os padrdes das empresas existentes e
procuram abrir novas perspectivas para os negocios. Logo, sdo capazes de atrair, mobilizar,
desenvolver e experimentar novos processos, produtos e servigos.

Existem estilos de lideranca inovadores, e serd destacado nesse contexto o lider
empreendedor e democratico. Os autores Brillo e Boonstra (2019) afirmam que, o lider
empreendedor ¢ aquele que busca por coisas novas, algo que ele acredita. Possuem uma
grande motivagdo e desejo de realizagdo, atraem pessoas para ajudar a concretizar seus
objetivos e a visdo do futuro. Sdo capazes de promover inovagdes que podem ameagar os
concorrentes. Castiglioni e Tancredi (2014) complementam que, o lider democratico, faz com
que os colaboradores participem ativamente na resolucdo das decisdes da empresa. A
participacao de todas na empresa, faz com que exista uma maior aceitagdo e transparéncia nas
decisdes realizadas, facilitando a implantacdo das mesmas. Contudo, esse estilo de lideranca
atrai mais confianga, harmonia e produtividade.

Nesse sentido a Majob Link Internet, possui uma lideranga ativa, empreendedora e
democratica dentro da empresa. O sécio administrador, através de uma caréncia identificada
na regido onde possuia moradia e atualmente a empresa, observou uma oportunidade de abrir
uma empresa provedora de internet capaz de atingir todas as localidades vizinhas, que na
época nao possuia internet, com acesso rapido, inteligente, com atendimento diferenciado as
pessoas para se conectar globalmente. O administrador buscou aprofundar conhecimento
técnico para alcancar seus objetivos. A gestdo do administrador ¢ democratica, incluindo os
seus liderados nas decisdes e fazendo com que participem da construgdo e crescimento da

empresa com foco nos resultados.

3.4.3 Relacionamento

Para Yamin (2015), o relacionamento interpessoal nas empresas tem um papel
fundamental, pois contribui para o aumento da produtividade gerando resultados muito mais
significativos. Logo, existe a necessidade das organizagdes em investir em treinamento

comportamental, pois traz aumento do comprometimento, capacidade das pessoas em manter
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um auto rendimento e por consequéncia geragcdo de lucros na empresa. Um colaborador
desvalorizado pode perder o foco, diminuir sua capacidade criativa, perder produtividade e
acabar prejudicando a empresa como um todo, podendo desmotivar os demais colegas. Sendo
assim, o papel das pessoas dentro das empresas ¢ de suma importancia, pois nenhuma
empresa sobrevive sem colaboradores. Contudo, a empresa pode ter o melhor produto, o
melhor preco, mas se as pessoas ndo estiverem alinhadas com os objetivos instigados pela
liderancga, nao ira alcangar o sucesso.

Czajkowski, Muller e Oliveira (2020) defendem que, refletir sobre relacionamentos
interpessoais dentro das organizagdes faz entender sobre a necessidade de trabalhar em
ambientes sauddveis e em harmonia. Contudo, a adversidade de pessoas que atuam no
ambiente organizacional pode variar dependendo do porte e ramo de atuacdo das empresas.
Logo, pensar nos relacionamentos interpessoais dentro desses ambientes descreve boa parte
das complexidades construidas e as que envolvem a gestdo no ambiente das empresas.

A empresa Majob Link Internet instiga seus funciondrios a buscarem o melhor de si
dentro da empresa, pois proporciona autonomia para sugestdes e melhorias nos servicos
prestados. Proporciona também, treinamentos para aprimorar seus conhecimentos
principalmente técnicos. Nesse sentido, a empresa busca incentivar seus funciondrios a
estudar e buscar conhecimento, seja por treinamentos online ou presenciais. Os funcionarios
fazem parte dos objetivos da empresa, seja do crescimento no ramo de negocio ou no melhor
ambiente de trabalho, pois ressalta o comprometimento ¢ a importancia de cada um na
empresa. Contudo, a empresa busca tornar o ambiente de trabalho menos tenso e mais flexivel

as caracteristicas de cada funciondrio e da geracdo que eles fazem parte.

3.4.4 Nivel de especializaciao de trabalho

De acordo com Caldas (2017), os resultados de uma empresa estdo relacionados a
capacidade técnica de seus profissionais, porém sdo poucas as organiza¢des que priorizam a
busca de um quadro técnico de exceléncia. Em uma selecao de emprego, as pessoas que nao
possuem muita ambicao de salarios e qualificagdo profissional, porém com caracteristicas que
tem vontade de aprender, sdo fortes candidatas para contratagdo do que as que possuem
qualificacdo maior, visto que influencia no saldrio pretendido a ser pago pela empresa.
Algumas empresas preferem formar seus empregados evitando vicios adquiridos em outros

locais de trabalho. Logo, se a empresa optar em funcionarios sem experiéncia deve pensar em
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investir em capacitagdo. Contudo, um funciondrio capacitado retorna rapidamente o valor que
a empresa investiu em treinamentos.

A maioria dos funciondrios da empresa estudada ndao possui nivel técnico. Os
funcionarios ndo possuem nivel de especializagdo, e ainda estdo em busca do nivel médio, o
que acaba sendo um desafio da empresa para os negocios. Apenas o administrador da empresa
possui graduagdo, curso técnico entre outros cursos no ramo de atua¢do da empresa. Porém,
os funcionarios sdo incentivados a buscar o conhecimento e se desenvolver como
profissionais. A empresa proporciona cursos online e presenciais principalmente ao suporte
técnico da empresa. Contudo, a empresa tenta moldar seus colaboradores de acordo com os
objetivos e metas da empresa, a fim de promover a participagdo, entendimento e importancia

dos mesmos no crescimento da empresa.

3.5 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

Para Diniz (2014), os processos de tomada de decisdes se iniciam fazendo a analise
dos pontos fortes e fracos da empresa, porém, o autor comenta que as empresa nao conseguem
definir e afirmar totalmente seus pontos fortes e fracos olhando de dentro para fora, somente
quando realmente acontece alguma coisa, a empresa identifica se possui dificuldade ou falta
em alguma 4area ou em algum servigo realizado. Coltro e Pazzini (2016) completam que, para
se chegar um diagnostico de uma empresa, ¢ necessario realizar uma analise interna, os
administradores precisam olhar de dentro da propria empresa em busca da identificagdo,
fazendo assim, um levantamento dos dados em diferentes os aspectos e areas da empresa e
suas operagdes. Logo, ¢ necessario para identificar as competéncias ou obstaculos dos
recursos que a empresa possui. Essa analise servird para auxiliar a empresa para alcangar seus
objetivos e resultados esperados.

Apods a andlise em alguns ambientes citados acima da empresa da Majob Link
Internet, pode-se identificar os pontos fortes e fracos da sua area administrativa,
respectivamente, comecando pelos pontos fortes:

a) metas e objetivos definidos pela empresa — a empresa sabe onde quer chegar,

quais sdo as metas para curto, médio e longo prazo;

b) potencial da empresa — a empresa possui dedicacdo ao seu trabalho, preza em

primeiro lugar ao cliente, tem empenho, vontade de crescer no ambiente de
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negocios, busca por tecnologias e sabe se colocar no lugar dos stakeholders’
(clientes, fornecedores, funcionarios, etc.);

c) perfil do administrador — caracteristicas de lideranca, ¢ empreendedor, busca
crescer no ramo de atuagdo da empresa (ambigdo), ou seja, as caracteristicas de
lideranca estdo presentes na empresa;

d) empresa dentro das normas da legislacdo do segmento onde atua;

e) capacidade de expansao dos negocios, procura por parte dos clientes.

Os pontos fracos estao listados abaixo:

a) falta de planejamento estratégico formal;

b) falta de conhecimento técnico da equipe;

c) falta de organograma formal — divisdo de departamentos da empresa ndo esta
clara, todo os funcionarios fazem de tudo um pouco;

d) capacidade produtiva limitada (precisa de capital e pessoas para trabalhar);

e) perante ao mercado que a empresa esta inserida, ela é considerada mais limitada
na questao de competividade com suas concorrentes;

f) aempresa tem capacidade de expansao, porém devido ao grande crescimento que
ha no mercado, a empresa precisa de capital de terceiros e colaboradores para
atender toda essa demanda.

A partir dos pontos levantados, fica evidenciado que a empresa possui capacidade de

expansao e vontade de crescer, se destacar no mercado e sabe da importancia do planejamento
estratégico para o crescimento organizacional, porém, precisa torna-lo formal para que seja

visivel por todos da empresa.

? Stakeholders: podem ser pessoas, areas, organizagdes, entidades ou todos que estdo envolvidos e interessadas
direta ou indiretamente em uma empresa/projeto.
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4 AREA COMERCIAL

O departamento comercial de uma empresa € responsavel por coordenar as vendas
dos produtos e servigos. Trata diretamente e da suporte ao pos-venda. Logo, gestao de vendas
envolve a previsao de vendas de um determinado produto ou servi¢o, focando sempre no
cliente, pos-venda e no mercado alvo que a empresa atua. Contudo, para alavancar as vendas
as empresas utilizam ferramentas como promog¢ao de vendas, propaganda e a distribuicdo e
outras areas que compdem o marketing da empresa (SZABO, 2013).

No cendrio comercial, a empresa Majob Link Internet ndo possui uma gestdo
comercial e um vendedor especifico que faca somente vendas dentro da empresa, as auxiliares
administrativas, os técnicos e até mesmo o administrador fazem as vendas dos servicos.
Contudo, na maioria das vezes, o cliente vem em busca do servico da empresa. Quanto ao
suporte pos-venda, ¢ realizado 24 horas ao cliente, pois identificado um problema de conexao
a empresa realiza total suporte ao cliente independente do horario e sem custo. A empresa tem

total foco no atendimento ao cliente gerando fidelidade.

4.1 PESQUISA DE MERCADO

O mercado cada vez mais estd competitivo, e ndo so pelos clientes terem ficado mais
exigentes, mas também pelas variedades de produtos e servigos disponibilizados no mercado.
Desenvolver produtos e servigos diferenciados e que atendam as necessidades dos clientes €
fundamental para empresa se manter ativa. Para obter essas informagdes, os administradores
das empresas, precisam trabalhar e desenvolver estratégias com alguns pontos do ambiente de
marketing, principalmente quando se trata de clientes. Pois independentemente do tamanho da
empresa, todas enfrentam o mesmo problema: a necessidade de informacgdes. Para obter essas
informagdes ¢ usada a pesquisa de mercado, com finalidade de avaliar as informacdes
referentes as necessidades dos clientes que podem auxiliar na tomada de decisdes. Contudo, ¢
essencial que o profissional de marketing disponha de informacdes, fatos estatisticos, e nao
apensas de dados (MADY, 2014).

Kotler e Keller (2019) complementam que, a pesquisa de mercado ¢ um ponto de
partida para avaliar a situagdo atual da empresa em marketing, pois realiza uma investigacao
no mercado global, a competividade, as ameagas e as oportunidades. Logo, quando o plano de
pesquisa de marketing ¢ colocado em pratica, o mesmo ¢ usado para medir o andamento do

alcance dos objetivos da empresa e identificar as areas de melhoria. Contudo, a pesquisa de
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mercado ¢ uma maneira da empresa entender sua relagdo com o cliente, produto, servico,
concorréncia, ou seja, ¢ uma maneira de comunicagdo da empresa com o mercado onde ela
atua.

A empresa Majob Link Internet, realiza a pesquisa de mercado ao expandir seus
negocios. Sempre que existe a possibilidade de ampliar sua area de atuagdo, a empresa realiza
um levantamento na regido para avaliar a necessidade das pessoas e competitividade no
servico e produto que ela oferece. Contudo, somente nos casos de expansao de negocios, que
a empresa vai a casa de futuros clientes, faz reunides com a comunidade para oferecer seus
servicos com a finalidade de atuar naquela area. Segundo Endeavor (2015b), a agdo de
pesquisa de mercado servird para validar o negdcio da empresa, pois € neste momento que a
empresa terd um feedback'® por parte de seus clientes, como as pessoas veem a empresa, seu
servico € o quanto elas estdo dispostas a investir para contratar o servi¢o. A validagdo do
negdcio ¢ extremamente importante para as empresas, pois ¢ nesse momento que a empresa
sabera se seu produto ou servigo realmente funciona, logo, para cada aspecto de validagao
deve-se criar uma estratégia diferente.

Para Goulart (2016), um provedor de internet deve fazer uma pesquisa de mercado e
do comportamento do consumidor, pois muitas vezes, os provedores de internet ja& conhecem
o mercado na regido em que atuam o potencial de clientes e dados de concorrentes. Por isso, ¢
importante segmentar. O pequeno provedor de internet, ao fazer uma pesquisa de mercado,
sabera que tipo de cliente ele possui, faixa etaria, como cada segmento se comporta e que
plano cada consumidor demanda e qual representa o maior faturamento da empresa. Com uma

simples pesquisa, ajudara a criar seus pacotes de servicos.

4.2 PRODUTOS / SERVICOS DA EMPRESA

Para Kotler e Keller (2013), produtos ¢ tudo o que pode ser oferecido ao mercado
com intuito de satisfazer as necessidades ou desejo dos consumidores, logo, nessa defini¢ao
esta inserido os servicos. Em sintese, os autores descrevem na sua obra, que os profissionais
de marketing devem levar em consideracao cinco niveis dos produtos, cada um desses niveis
agrega valor ao cliente, e os cinco juntos constituem a hierarquia de valor ao cliente. Os cinco

niveis dos produtos estdo descritos, respectivamente:

' Feedback: resposta a um estimulo oferecida como uma forma de avaliagio. Ela tem objetivo de levar o
interlocutor a entender como o seu comportamento foi interpretado ou recebido pelo outro.
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a) beneficio central — o servigo que o cliente estd comprando, logo, € necessario se

ver como fornecedores de servigos ou beneficios;

b) produto bésico — nesse nivel, deve-se transformar o beneficio central em um

produto basico;

c) produto esperado — nesse nivel € preparado o produto esperado, um conjunto de

atributos que os compradores esperam do produto comprado;

d) produto ampliado — esse deve ir além das expectativas dos clientes, € nesse nivel

que principalmente ocorre a concorréncia;

e) produto potencial — é o nivel que a empresa busca inovagdo para satisfazer as

necessidades dos clientes e diferenciar suas ofertas.

Os produtos sdo classificados com base na sua durabilidade, tangibilidade e seu uso.
Kotler e Keller (2013) descrevem a classificacao, respectivamente:

a) durabilidade e tangibilidade — sdo os bens ndo durdveis tangiveis, sdo produtos

que sdo usados em um ou mais dias, como cerveja. Uma vez comprados a
estratégia ¢ fazer com que sejam vendidos em muitos lugares, trabalhar com uma
margem pequena e fazer divulgacdo/propagandas para induzir o consumo. Bens
ndo durdveis tangiveis, sdo produtos que sdo usados diversas vezes, como
eletrodomésticos, requerem servigo, permitem uma margem mais alta e existem
mais garantias. E os servigos sdo produtos intangiveis, variaveis, que necessitam
de controle de qualidade e credibilidade;

b) bens de consumo — sdo bens de acordo com a classificagdo dos habitos de

compra,

c) bens industriais — materiais e pegas que entram no produto do fabricante.

Nesse contexto, a Majob Link Internet possui como produto o seu servico de
instalacao de internet, classificado como servico de multimidia. Logo, possui dois tipos de
servico/produto: Internet via fibra dptica e internet via raddio. O produto da empresa ¢ um bem
intangivel, pois necessitam de controle, qualidade e credibilidade perante seus clientes.
Conforme descrito na definicdo dos autores sobre os cinco niveis dos produtos, a empresa
busca levar em consideracdo os mesmos ¢ principalmente aquele que foca em produto
ampliado. Nesse sentido, a empresa procura sempre estar um passo a frente da concorréncia,
mas de acordo com a realidade dos seus recursos disponiveis, conforme ja descrito em topicos

anteriores, trabalhando com o diferencial de mercado que ¢ o atendimento diferenciado.
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4.2.1 Ciclo de vida do produto e servico

De acordo com Ferrell (2015), o produto possui quatro estagios principais:
introducdo, crescimento, maturidade e declinio. Logo, a medida que avanga o seu ciclo as
estratégias de marketing precisam ser avaliadas, estudadas e provavelmente alteradas.
Contudo, o ciclo de vida do produto ¢ utilizado para acompanhar o produto desde o seu
desenvolvimento até a saida do mercado, passando por todo o langamento e crescimento junto
aos clientes. Kotler e Keller (2013) complementam que, na introducdo as vendas crescem
lentamente, de acordo com o produto sendo introduzido no mercado. No crescimento, ¢ um
periodo de rapida aceitagdo no mercado e ¢ onde ocorre a melhoria dos lucros. Na maturidade,
o crescimento das vendas se torna mais lento, pelo simples fato do produto ja tenho sido
aceito no mercado e ja ndo ¢ mais novidade, existindo uma concorréncia mais acirrada. E no
seu declinio, as vendas caem, e os lucros desaparecem. Cada estagio do ciclo de vida do
produto necessita de uma estratégia diferente.

O ciclo de vida dos servigos, segundo Seleme (2016), corresponde a todos os
servicos prestados aos clientes, tratando-se de momentos que mapeiam 0S Servigos
direcionados aos clientes. Existem varios momentos proporcionados pelas empresas para a
interacdo com o consumidor. Esses momentos podem refletir na ndo aquisi¢do dos servigos,
por isso, os colaboradores devem estar preparados para identificar as expectativas dos
clientes, a fim de transmitir as metas da organizacao.

Na empresa Majob Link Internet, os quatros estagios do ciclo de vida do produto
estdo sendo levados em consideracdo, visto que, a partir do momento que a empresa
identificou que a internet via radio ja ndo ¢ mais novidade e ndo possui mais o diferencial no
mercado, a empresa buscou novas tecnologias para satisfazer seus clientes. Sendo a nova
tecnologia a internet via fibra dptica, a empresa procura através de seus planos e contratagao
de servico, oferecer a melhor internet da regido onde atua com o prego justo. Contudo, a
empresa adota para cada estagio de ciclo de vida de seus produtos (instalagdo de internet com
seus planos), estratégias que facilitem essa transicao de trocas de produto ao cliente. Ou seja,
usufrui uma forma de oferecer ao cliente uma tecnologia diferenciada da conexdo via radio
que permita novas experiéncias aos clientes. Essa divulgacdo ¢ realizada em seu site, carro de
som que passa pelas localidades onde atua e na divulga¢@o da boca a boca de seus clientes e

funcionarios.
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4.2.2 Pos-venda

Segundo Chiavenato (2014b), a pds-venda envolve todas as atividades posteriores
depois que o consumidor adquiriu o produto, logo, ¢ a parte do processo de vendas
indispensavel para criar confiabilidade do produto/servigo. O suporte técnico, o agendamento
do pedido e a resolugdo dos possiveis problemas que podem surgir, sio 0s aspectos mais
importante no pos-venda, pois influenciam futuras decisdes de compras por parte do
consumidor. Segundo o autor supracitado, a prontiddo e agilidade fazem total diferenca na
pos-venda, pois agilidade da resolugdo dos problemas que podem surgir, mostra total interesse
no sentimento de satisfacdo do cliente. E por fim, a comunicag¢do, essa ¢ a chave para o bom
relacionamento mais duradouro e acolhedor entre cliente e empresa.

O cliente precisa se sentir valorizado, as empresas precisam mostrar aos seus clientes
que se importam com sua satisfagdo. Cianet (2017a, ndo paginado) sobre provedores de
internet afirma que: “o consumidor ndo quer falar com uma maquina, ele quer ser ouvido, e
sentir que o profissional tem tempo disponivel para tirar suas davidas”.

Segundo Cianet (2017a), as empresas precisam investir em alguns pontos para
fidelizar seus clientes:

a) investir em treinamento para colaboradores;

b) organizar melhor o horario das equipes de atendimento;

¢) padronizar a fala nos varios canais de atendimento;

d) oferecer atendimento humanizado.

Concomitante, a empresa Majob Link Internet, possui uma relacdo préxima com o
cliente pés-venda, pois da prioridade aos clientes que possui algum problema na rede dando
total suporte. A empresa busca, sempre que possivel, resolver de imediato, mas quando isso
nao ¢ possivel, a empresa informa seus clientes do ocorrido tentando fazer com que eles se
sintam parte da empresa. Quando o cliente percebe uma instabilidade em seu servigo, e entra
em contato com a empresa, algum de seus colaboradores assume o atendimento

diferenciando-se das concorrentes que possuem call center'

, pois o atendimento ¢
humanizado. Por ser uma empresa pequena, a Majob Link Internet, busca sempre estar
préoxima de seus clientes, tornando-se parte do cotidiano deles, por isso, o atendimento

humanizado.

" Call center: centro de atendimento, é composta por estruturas fisicas que tém por objetivo centralizar o
recebimento de ligagdes telefonicas, distribuindo-as automaticamente aos atendentes e possibilitando o
atendimento aos usuarios finais.
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4.3 PRECO

Sobre a formacdo de pre¢o de um produto ou servico o autor abaixo define,

respectivamente:

[...] vender é oferecer um produto ou servigo que tenha valor significativo para o
cliente, isto é, que lhe seja 1til e vantajoso para que ele tome a decisdo de compra-lo,
pesando os custos e beneficios de sua decisdo, ou seja, o investimento na compra € o
retorno a obter desse investimento. Além disso, o ato da venda se apoia em um
produto ou servigo planejado, concebido e criado pela empresa como possivel
solugdo para atender aos problemas e as necessidades do cliente (CHIAVENATO,
2014b, p. 30).

Conforme o autor supracitado, todos os esfor¢os para venda do produto ou servigo,
definem pregos competitivos para que o cliente se sinta confortavel ao fazer a troca de seu
dinheiro pelo produto.

Cianet (2019) complementa que, ao definir a precificacdo dos produtos e servicos de
um provedor de internet, o mesmo deve levar em consideracao os custos de fornecimento,
custos indiretos, os pregos da concorréncia e seus pontos que levam a ser o diferencial no
mercado. A gestdo financeira em provedores depende de um prego ideal de venda dos
Servigos.

Ao mesmo tempo, a empresa Majob Link Internet possui pacotes de servigos de
internet para oferecer aos seus clientes e potenciais clientes. A formagdo dos precos dos
pacotes ¢ realizada através de uma pesquisa no mercado comparando aos precos dos
concorrentes € outros provedores de internet. Cada pacote possui um valor diferenciado de
acordo com a velocidade de internet que o cliente necessita. Ao fazer a instalagdo ¢ levado em
conta a quantidade de material utilizado para realizar a mesma e esse valor ¢ repassado ao

cliente.

4.4 COMUNICACAO

As empresas precisam avaliar uma série de fatores ao desenvolver o mix de
comunicacdo de seus produtos ou servicos. Logo, devem avaliar o tipo de mercado em que
atuam a disposicao do consumidor para realizar a compra e o estadgio de ciclo de vida do
produto. Os mercados organizacionais tendem a gastar mais com promocao de venda e

propaganda. Sendo assim, a propaganda e a publicidade sdo as ferramentas mais importantes
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no estdgio do desenvolvimento da conscientizagdo da compra dos produtos, ou seja,
desempenham um papel importante ao apresentar a empresa € seus produtos ou servigos
(KOTLER; KELLER, 2013).

Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), o marketing digital ¢ uma grande
ferramenta de comunicagdo das empresas, sendo assim, em um mundo totalmente voltado
para tecnologia. Quanto mais sociais somos, mais queremos produtos, servicos feitos
especialmente para nés. A medida que a interagdo avanca os clientes querem relacionamentos
mais proximos com as empresas, com isso, aumenta a importancia do marketing digital.
Tendo como foco promover resultados dentro das empresas, o marketing digital envolve a
integracdo de plataformas e experiéncias dos clientes por meio de canais digitais de
comunica¢do. Dessa forma, ele oferece a possibilidade de as empresas melhorarem as
interacdes e a relagdo tanto com os clientes atuais quanto com clientes em potencial. Esse
movimento pode ocorrer, por exemplo, por meio de redes sociais, sistemas de mensagens
instantaneas automatizadas e aplicativos.

O marketing digital envolve a compreensao das necessidades dos consumidores € o
desenvolvimento de produtos e servicos que sejam atraentes, incluindo a promogao e a venda
de produtos e servigos, pesquisa de mercado e publicidade (KOTLER; KARTAJAYA;
SETIAWAN, 2017).

Sillas (2017) afirma que, em geral um provedor de internet tem nas midias sociais
uma ferramenta de marketing que facilitam a comunicacdo do mesmo com clientes e
consumidores. O marketing digital ¢ uma grande oportunidade para provedores com custo
relativamente barato, com largo alcance, e que ainda possibilita a comunicagdo com seus
clientes enquanto eles estdo utilizando seu servigo. Sendo assim, € uma ferramenta que cria a
oportunidade para fidelizagao.

Concomitante, a empresa Majob Link Internet tem como principal ferramenta de
comunicac¢do a divulgagdo boca a boca. Seus clientes indicam na maioria das vezes o servigo
da empresa para potenciais clientes. Mas a empresa possui também, midias sociais que
auxiliam essa divulgagdo. Site que descreve os pacotes de servicos da empresa, redes sociais
que mensalmente sdo divulgadas publicagdes na internet por uma empresa de marketing
digital. Mas faz sempre que possivel divulgacao por meio de carro de som na regido onde atua
para potencializar o servigo e divulgagdo do servigo local. Possui WhatsApp'® que facilita a

comunica¢do com seus clientes e potenciais clientes, pois sempre que existe a necessidade de

2 WhatsApp: aplicativo multiplataforma de mensagens instantaneas.
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entrar em contato, as mensagens instantdneas facilitam a comunicac¢do. Por outro lado, a
empresa tem certa dificuldade da administracdo do tempo da mesma com seus clientes ou
clientes em potenciais, as vezes, a demanda ¢ grande, e como isso, a empresa ndo consegue

atender de imediato todo mundo por ter um quadro de funcionarios enxuto.

4.5 VENDAS

Segundo Chiavenato (2014b), as empresas se esforcam para alcancar seus objetivos,
com isso, oferecer resultados. A venda de seus produtos ou servicos depende de fatores
internos e externos que determinam o caminho da empresa, abaixo os fatores internos e
externos, respectivamente:

a) fatores internos — esses fatores sdo definidos por aqueles que dependem da
propria empresa, como a organiza¢do, controle, cultura corporativa, estilo de
gestdo, métodos de processos de trabalho e podem ser organizados com
antecipacao;

b) fatores externos — nao dependem da empresa, ou seja, depende do contexto que a
empresa esta inserida, como as decisdes e poder de compra dos consumidores,
atuacdo dos concorrentes, niveis de preco do mercado, entre outros.

De acordo com o autor supracitado, as empresas realizam planejamento de vendas,
porém, nem sempre o planejamento de vendas fica sob dominio da empresa, pois quem decide
comprar ¢ o mercado.

Os autores Castro, Neves e Consoli (2018) complementam que, fazer o planejamento
de vendas ¢ fundamental para as etapas de vendas que seguem apo6s a analise do mercado. O
ideal ¢ que o planejamento de vendas seja realizado antes de qualquer visita ao cliente. Os
vendedores precisam ter um conhecimento dos procedimentos operacionais que englobam
todo o processo de venda como também saber sobre caracteristicas técnicas dos servigos ou
produtos que estdo vendendo. Esse aprendizado deve fazer parte da rotina dos vendedores de
modo que esteja sempre atualizado com as alteragdes que possam ter ocorrido.

A interacdo boca a boca representa as recomendagdes que os clientes recebem de
outras pessoas, outros clientes que ja usufruem do servico do fornecedor. Os potenciais
clientes pela impossibilidade de avaliar o servigo antes da compra, baseiam-se em
recomendagdes de terceiros para buscar recomendacdes da qualidade do servico que
pretendem contratar, consequentemente, esse ¢ um fator importante na formacao de suas

expectativas. A avaliacdo prévia do servigo, por experiéncias anteriores, influencia as
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expectativas dos clientes a respeito do servico que irdo contratar (CORREA; GIANESI,
2019).

No ambito de vendas, a empresa Majob Link Internet, realiza suas vendas na
interacao de comunicagdo boca a boca conforme experiéncias de outros clientes que fazem as
indicagdes. Nao existe um vendedor que exer¢a somente essa fun¢do, todos colaboradores
vendem, inclusive o administrador. Quando existe uma expansdo de negocios para atender
alguma localidade, os colaboradores e o administrador vao até a regido e oferecem o servigo
conforme os pacotes disponiveis pela empresa. Contudo, existe uma analise da concorréncia
para verificar valores que as concorrentes utilizam no mercado, o nivel de satisfacdo dos
clientes das empresas concorrentes, para depois tentar oferecer a troca para empresa

analisada.

4.6 RELACIONAMENTO COM CLIENTES

O atendimento e o relacionamento com clientes sao constituidos a partir de uma série
de interacdes que acontecem dinamicamente entre empresas e clientes. Logo, marketing de
relacionamento com foco nos clientes, considera que cada cliente ¢ nico, pois apresenta um
retorno diferente para a empresa em relacdo ao seu potencial de consumo e aos recursos
financeiros que dispdem (ZENONE, 2017).

Segundo Cianet (2017b), as empresas que querem se manter competitivas no
mercado precisam criar estratégias e tornar o cliente o centro das estratégias. Logo, ¢
importante compreender as necessidades dos clientes para sugerir servicos ou produtos
personalizados. Sendo assim, criar relacionamento com clientes ¢ a chave para o sucesso das
empresas. Trabalhar para oferecer o melhor servigo e um atendimento humanizado garante o
diferencial competitivo de provedores de internet de pequeno e médio porte.

O foco principal da Majob Link Internet sdo os clientes. Todas as acdes para
melhorias sejam em atendimento, capacidade produtiva, servigos personalizados, qualidade e
maior cobertura de internet na regido, sempre esta voltado ao cliente. Essas estratégias tornam
a empresa como diferencial na regido. A empresa ¢ de porte pequeno, porém, se diferencia

das concorrentes por seu atendimento humanizado.
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4.7 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

Na area comercial foram identificados alguns pontos fortes e fracos da empresa
estudada. Conforme a andlise realizada de sua area comercial e marketing da empresa Majob
Link Internet, abaixo estdo listados os pontos identificados pelo autor, respectivamente a
comecar pelos pontos fortes:

a) politica de relacionamento e fidelizacdo ativa na empresa, o cliente ¢ o foco
principal. Como a empresa ¢ de porte pequeno, ela possui limitagcdes em
comparagdo a concorréncia, ela prioriza o atendimento personalizado e
humanizado;

b) critérios de definicdo de pregos presentes, com base na concorréncia;

¢) comunicacao adequada com clientes, possui canais de comunicacao ativos;

d) acompanhamento pos-venda.

Abaixo estdo destacados os pontos fracos:

a) falta de vendedor especifico para vendas dos servigos da empresa;

b) administracao de tempo falha, a empresa tem potencial para atender mais clientes
com resposta rapida, porém pelo nimero enxuto de colaboradores a empresa nao
consegue realizar administragdo de tempo;

c) andlise de mercado abrangente, que atender todos, porém no momento nao possui
capacidade produtiva.

A empresa Majob Link Internet, tem como o ponto forte principal a fidelizagao e

relacionamento com cliente, isso ja torna a empresa como diferencial, porém, no momento
atual por ndo possuir capacidade produtiva para atender toda a demanda, pode existir falhas

nos atendimentos.
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5 AREA DE MATERIAIS

A érea de materiais dentro das empresas tem como objetivo conciliar os interesses
das necessidades de suprimentos e otimizagdo dos recursos financeiros € operacionais, ou
seja, ¢ desde o fornecedor de matéria prima até o consumidor final. Uma administracdo de
materiais bem estruturada ¢ capaz de reduzir custos, investimentos de estoques (material
utilizado para oferecer o servico), melhorias nas condi¢cdes de compras mediante negociagao
com fornecedores e da satisfacdo dos clientes (GONCALVES, 2016). Quando se trata em
satisfacdo do cliente, isso representa em ambito de servigos prestados pela empresa, que ao
conseguir negociar um preco justo e mais economico com fornecedor dos equipamentos e
materiais necessarios para oferecer o servigo ao cliente, a empresa Majob Link Internet,
consegue refletir essa economia no seu servico. Isso reflete diretamente no consumidor final,
pois consegue administrar um valor mais baixo ao oferecer seus servicos.

Levando em consideracdo a aquisi¢do de materiais a qualidade dos produtos, como
nas antenas, cabo de fibra Optica, roteadores, entre outros, o preco do fornecedor, a empresa
Majob Link Internet busca indicagdes de outros provedores sobre determinado fornecedor,
pois muitas vezes alguns equipamentos vem com defeitos e ¢ necessdrio a troca, por isso, 0
fornecedor precisa ter um pods-venda ativo e bem estruturado. A empresa ndo importa
materiais, logo, a empresa compra de fornecedores que fazem essas importagdes, o que acaba
tornando o custo dos equipamentos mais oneroso para empresa. Pois, se a empresa
conseguisse comprar direto com fornecedor primario, o custo dos equipamentos, mas

principalmente da fibra dptica seria mais relevante.

5.1 CONTROLE DOS MATERIAIS

Gongalves (2016) afirma que, ¢ necessario possuir um controle do estoque para
eventuais necessidades para evitar perdas de vendas, pois pode gerar uma insatisfacdo do
cliente devido ao baixo nivel de servigo prestado, ou seja, a empresa nao conseguira atender a
demanda. A empresa deve avaliar o nivel de atendimento ao cliente, sua capacidade
produtiva, recursos e sua demanda para conciliar esses fatores. Corréa e Gianesi (2019)
complementam que, para uma boa gestdo de materiais ¢ importante ter informagdes sobre o
quanto ¢ usado no consumo futuro dos itens de estoque para que seja possivel garantir os
materiais certos necessarios ao processo de prestacao do servigo, e, por outro lado, ndo ocorra

um nivel exagerado de estoques e seus custos associados.
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As empresas precisam avaliar e ter em mente o quanto necessitam de materiais para
atender seus servicos com base nas vendas anteriores. A empresa Majob Link Internet,
procura ter equipamentos reservas caso necessite para reposi¢ao ao cliente, como roteadores
que tem facilidade em queimar e estragar, cabos de fibra Optica e antenas quando ¢ internet
via radio. A empresa, nunca deixou de atender um servigo por falta de equipamentos, mas,
tem em mente que necessita possuir um estoque maior para eventuais necessidades como
eventos naturais (temporal) que pode ocasionar estragos em grande escala.

A empresa sabe que necessita realizar a compra dos equipamentos quando seu
estoque fica baixo. Em contra partida, ao realizar uma instalagdo de internet a quantidade de
equipamentos necessarios € prevista, porém, conforme a distdncia que ¢ necessaria puxar um
cabo até o ponto para busca de sinal dependera da distancia, logo, depende muito da situagao.
Por isso, ¢ importante sempre ter estoques para eventuais necessidades. A empresa ndo possui
um sistema que indique a falta ou a baixa do estoque dos equipamentos ou materiais, essas
consideragdes sdo realizadas visualmente pelos colaboradores a medida que sdo consumidos

nas instalacoes.

5.2 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

Ao analisar a area de materiais da empresa estudada, evidenciam-se alguns pontos

fortes e fracos, respectivamente. Os pontos fortes apresentados sao dois:

a) aempresa nunca deixou de atender clientes por falta de material em estoque;

b) a empresa reflete a economia de aquisi¢do de equipamentos ao negociar com
fornecedor no servigo prestado aos clientes.

Ja pontos fracos, sdo apresentados trés:

a) a empresa compra materiais ¢ equipamentos de fornecedores que fazem
importacdes de empresas primarias, o que implicada em custo mais elevado na
aquisicao dos mesmo com esses fornecedores;

b) a empresa nao possui estoque para eventuais eventos naturais, ou seja, caso
ocorra algo em grande escala, a empresa nao conseguira atender a demanda de
seus clientes;

c) falta de um sistema especifico que faca o controle da baixa dos equipamentos e
materiais para uso das instalacoes.

A érea de materiais para provedores de internet ¢ fundamental, pois se ndo possuir

equipamentos para instalacdo ou até mesmo para manutencdo, gerara descontentamento por
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parte dos clientes. Logo, ¢ importante possuir estoques para eventuais situacdes € pra nao

perder clientes para concorréncia.
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6 OPERACOES

A gestdo de operagdes e servicos engloba um conjunto de atividades que
transformam recursos em bens e servicos que sdao demandados por consumidores. O
fornecimento de servigos permite que as empresas se tornem lucrativas, tornando mais
atrativa essa composicdo. Mas por outro lado, o fornecimento inadequado de servico, pode
comprometer a qualidade e a percep¢dao da marca da empresa, afetando toda a familia de
produtos. Desta forma, os servicos agregados aos bens, passam a integrar cada vez mais as

estratégias das empresas (SELEME, 2016).

6.1 PLANEJAMENTO, PROGRAMACAO E CONTROLE DAS OPERACOES

Para Seleme (2016), um dos principais enfoques nos servigos estd na func¢do
controlar, uma vez que a inten¢do ¢ manter o processo de prestacdes de servigos adequados
aos clientes. Controlar significa que, € uma garantia que as atividades se equilibram nas
atividades planejadas. A administragdo integrada de servigos retrata o planejamento e a
execucdo coordenadas das atividades de marketing, operagdes e recursos humanos, que sao
essenciais ao atendimento ao cliente e para o sucesso da empresa.

Para Martins, Lima e Trentin (2018), o planejamento, programacao e controle dos
sistemas de servigos fazem parte das atividades de uma empresa e sao usados para verificar
quais sao os processos em um servigo. Ou seja, desenvolve decisdes relacionadas a gestdao da
capacidade e demanda, gestdo de filas e fluxos de clientes, sistemas de informagdo para
controle de operagdes e gestdo de materiais. Corréa e Gianesi (2019) complementam que, a
capacidade e demanda, gestdo de filas e fluxos de clientes sdo fundamentais para gestao de
operagdes de servigos, pois sem o controle podem aumentar os riscos de ociosidade e
atendimento ruim aos clientes.

O planejamento, programacgdes e controles nos servigos sdao o gerenciamento de
etapas de um processo, procurando otimizar todos os recursos eficientemente por todo o ciclo
de producao do servigo. Na empresa Majob Link Internet todos os seus esforcos e objetivos
estdo voltados em tornar equilibrados os processos com o pessoal adequado, certificar que
todos os recursos para desenvolvimento dos processos estejam acessiveis, tais como:
materiais, equipamentos, colaborador, suporte técnico e acompanhar para que o0s
colaboradores executem todos os processos voltados ao servico. Desta forma, atendendo as

necessidades do cliente conforme acordado, na quantidade solicitada e qualidade adequada.
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6.2 FLUXO, LAYOUT DA LOJA, HORARIO DE ATENDIMENTO E
ESTACIONAMENTO

De acordo com Corréa e Gianesi (2019), para o cliente, o sentimento de esperar em
uma fila para ser atendido na sua percepcao ¢ mais importante do que o tempo real gasto para
esperar. Essa situagdo faz com que o gerente que ¢ forcado a conviver devido as restri¢des de
colaboradores, espago fisico, sistema de servigos limitado, pense em meios de diminuir a
sensagao de espera do cliente. O autor comenta que essa sensacdo do cliente pode ser
amenizada de forma que seja distraido de alguma forma, a musica, as revistas, jornais para
leitura, ¢ uma tentativa de distracdo, se colocar no lugar do cliente ¢ um fator primordial
dentro das empresas.

O fluxo de atendimento conforme o autor supracitado na visdao do cliente ¢ um
sentimento que pode implicar na percep¢do do mesmo sobre o servigo da empresa, todavia,
ouvi-lo e entendé-lo pode facilitar e muito a organiza¢do constante que sera aplicada na
empresa. Na empresa estudada, o fluxo de atendimento fisico ndo ¢ levado muito em
consideragdo, ela possui espago fisico reduzido para espera de atendimento, pois, dificilmente
os clientes vao até a loja, praticamente todas as vendas e conversas sdo realizadas
remotamente, mas quando ocorre o pagamento fisico o cliente se desloca até a loja. Por isso, o
foco principal da empresa ¢ no atendimento remoto.

O espaco da loja ¢ limitado at¢ mesmo para o trabalho dos colaboradores, o
administrador tem em mente o aumento do local, porém essa acdo sera realizada em médio

prazo. A Figura 4 apresenta a fachada da loja.

Link Internet

Figura 4 — Loja da empresa Majob

-

Fonte: Foto tirada pela autora (2020).
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A empresa tem atendimento diferenciado de 24 horas ao cliente por meio de
mensagens instantaneas, mas a loja fisica possui horario comercial e com estacionamento
publico em frente a loja. Por meio de atendimento remoto, a empresa da suporte ao cliente
quando existe algum problema na rede de internet, na Figura 5 abaixo, esta representado o

fluxograma de atendimento ao cliente.

Figura 5 — Fluxo de atendimento remoto ao cliente 24 horas

Cliente (informa o problema)

Atendimento (identifica o o Tenta resolver com
problema) J =1 procedimento basico
Y Fa .
Encaminha ao J

suporte avancado

Retorno ao cliente Encerra o atendimento |——— | Cliente conectado

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Na Figura 5, o foco principal ¢ o cliente. O atendimento faz uma triagem do
problema que o cliente estd enfrentando, se conseguir resolver, ja retorna e deixa o cliente
conectado na rede. Mas, se ndo conseguir resolver, repassa o problema aos técnicos (suporte

avancado) para resoluc¢ao.

6.3 INFORMACOES AO CONSUMIDOR

Esta no cédigo de defesa do consumidor que o mesmo tem o direito de informacgdes

sobre o produto ou servigo contratado bem como os riscos que apresentam. Ou seja, o direito
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basico de informacdo complementa a ferramenta de equilibrio entre as partes envolvidas de
consumo, que possibilitam ao cliente a escolha consciente dos produtos ou servigos que estdo
disponiveis no mercado (ALVARES, 2015).

Existem também as informagdes que os clientes buscam sobre os servigos oferecidos
pelas empresas. Quando identificado pelo consumidor uma real necessidade, o mesmo busca
através de experiéncias, fontes pessoais, comerciais e publicas. Mas as experiéncias e as
fontes publicas sdo as principais motivagdes de informagdes para procura. Logo, por meio
dessas informagoes o cliente busca conhecer as alternativas, fornecimentos e caracteristicas
dos servicos. Em geral, os clientes baseiam-se nos pregos e fontes publicas (redes sociais, site,
infraestrutura e anuncios) para identificar a qualidade do servico (CORREA; GIANESI,
2019).

Por ser uma empresa de pequeno porte que busca a expansao, a empresa Majob Link
Internet apresenta aos seus consumidores 0s riscos que podem existir ao contratar um servi¢o
de internet, como exemplo, caso ocorra um temporal a empresa repassa aos clientes por meio
de mensagens os cuidados que devem ter e incentivam os clientes para que desliguem os
aparelhos gerando confianga na empresa. Quanto as fontes de informagdes, como ja
mencionado em tdpicos anteriores, a principal motivagdo dos consumidores em relagdo ao
servigo da empresa estd na comunicaciao boca a boca, mas a empresa possui redes sociais que
mensalmente divulgam as agdes da empresa e motivam os potenciais clientes pela busca dos

Servigos.

6.4 GARANTIA, ASSISTENCIA TECNICA E GERENCIA DE RECLAMACOES

Um servigo realizado com qualidade € o resultado da comparagao entre a expectativa
e a percepgao que o consumidor tem do servigo prestado. Segundo Corréa e Gianesi (2019, p.
97), “a percepg¢do que o cliente tem do servico prestado ¢ formada por dois fatores principais:
a prestacdo do servico e a comunicacdo transmitida ao cliente, durante ou apds o processo”.

Segundo Bueno (2018), os provedores de internet devem criar um setor de
relacionamento dentro de suas empresas, ou seja, o atendimento nesse setor seria somente 0s
clientes para suporte técnico e reclamagdes. O autor vé como uma grande oportunidade
quando ocorre uma reclamagdo que a internet esta lenta pra oferecer um servigo ou um pacote
com capacidade melhor para experiéncias de seus clientes. Por isso, que no setor de

relacionamento o foco ¢ aproveitar essas oportunidades.
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Diante desse contexto, a equipe da empresa precisa ter um conhecimento técnico
abrangente para aproveitar as oportunidades e transmitir o mesmo aos clientes, gerando
confianga, ou seja, ¢ uma forma de incentivar os colaboradores pela busca do conhecimento
técnico. Para adquirir o sucesso nesse setor, a equipe deve estar ciente que o foco estd em
resolver um problema do cliente entregando uma solugao.

Estabelecer um processo padrdo que determina como proceder na instalacdo,
manutengao, assisténcia e reclamacdes faz com que o desempenho da empresa seja cada vez
mais eficaz, logo, a empresa Majob Link Internet, possui um padrdo para exercer essas
funcdes dentro da empresa. Porém, sdo os técnicos € o proprio administrador que
desempenham essas fungdes. A empresa € enxuta, logo, ndo existe um setor especifico que
faca essas fungdes. Mas a empresa, da total suporte ao cliente quando existe a necessidade de
manutengdo e quando existe a reclamacao. Essa a¢do € o foco principal da empresa, o suporte
da empresa tem como principal cobranga por parte da gestdo a prioridade no atendimento, isso
torna a empresa como diferencial na regido.

A empresa por ndo possuir colaboradores especificos para desenvolver essas funcdes
de reclamagdes principalmente a noite, as vezes, existem muitas pessoas envolvidas na
mesma causa, ou a espera pelos demais colaboradores. Muitas vezes, at¢é mesmo o

administrador realiza essa fungao.

6.5 PONTOS FORTES E FRACOS

Na area de operagdes ou servicos da empresa Majob Link Internet, identifica-se apos
a analise desse setor alguns pontos fortes e fracos.

A seguir estdo descritos os pontos fortes:

a) informagdes publicas ativas em redes sociais, site € aniincios sobre os servigos da
empresa;

b) foco principal o cliente;

c) atendimento 24 horas;

d) suporte de reclamacgdes ativo, porém, nao existe colaborador especifico para essa
funcgao;

e) padrao estabelecido pela empresa para manutencdo e instalagdo do servigo
prestado;

f) interagdo com cliente quanto aos riscos que podem ocorrer.
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Em contrapartida, héd também os pontos fracos:
a) espago fisico reduzido para atendimento presencial caso ocorra espera por parte
de clientes;
b) espaco fisico reduzido para colaboradores;
c) ndo existe colaborador especifico para atendimento ao cliente quando existe
reclamacdes, principalmente no horario noturno.
Tendo em vista que o foco principal € o cliente em sua area de operagdes, a Mojob
Link Internet, em contra partida, possui a falta de colaboradores especificos para atendimento

noturno, o que pode causar reclamagdes e descontentamentos dos clientes.
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7 AREA FINANCEIRA

A area financeira administra os recursos da empresa, faz todo o controle dos
investimentos, riscos além de planejamentos financeiros com um foco principal: resultados.
Todas as empresas para poder trabalhar no mercado precisam de dinheiro. O imével onde a
empresa opera para suas instalagdes, pessoas para trabalhar e vender significa a necessidade
de recursos financeiros para desenvolver seu trabalho. Nenhuma empresa opera sem nenhum
capital inicial e nem pode funcionar sem algum capital de giro, para garantir suas operagdes
diarias, o dinheiro ¢ a alavanca do negocio (CHIAVENATO, 2014c).

Conforme apresentado, a area financeira de uma empresa ¢ a parte administrativa
mais importante de uma organizacdo, por cuidar das financas da empresa, gastos, vendas,
crédito, controle de estoques, entre outros, torna ela como um dos fatores primordiais no
sucesso da empresa.

Constantemente a empresa Majob Link Internet vem aprimorando sua area
financeira. Inicialmente quando comegou a operar no mercado, a mesma fazia seu controle
financeiro por meio de um caderno que era descrito as entradas e saidas, com uma proposta de
mudanca na estratégia e cultura da empresa que ndo ¢ simples de ser feita, mas com a
colaboracdo de todas as partes e interesse da equipe, facilitou a obtengdo do controle por meio
de um editor de planilhas, que o colaborador responsavel por essa parte da empresa faz

mensalmente as anotagdes, controles orcamentarios e financeiros.

7.1 ESTRUTURA DA AREA FINANCEIRA

De acordo com SEBRAE (2020), a gestdo financeira ¢ um conjunto de agdes e
procedimentos administrativos que fazem o planejamento, execugdo, andlise e controle de
todas as atividades financeiras, ou seja, obter o maximo de lucro com os servigos da empresa.
Para uma gestao bem estrutura em uma empresa de pequeno porte € essencial a separagdo dos
gastos financeiros particulares do dinheiro do pequeno negocio.

A estrutura financeira na empresa Majob Link Internet ¢ formada pelo administrador
e dois colaboradores que se separam da seguinte forma: area de pagamentos, cobrangas e
orcamentos e area administrativa de geracdo de boletos e outros trabalhos afins, o
administrador controla essas areas. Mas, boa parte da estrutura financeira ¢ terceirizada por

uma empresa de contabilidade que realiza os balancos patrimoniais, estrutura de faturamentos
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entre outros servigos. Na empresa, os controles financeiros sdo realizados por meio de tabelas

no editor de planilhas.

7.2 GESTAO DE CAIXA

Administrar as entradas e saidas de recursos financeiros advindos de vendas,
prestagdo de servicos, pagamentos de fornecedores, salarios, tributos, despesas, entre outros, ¢
essencial na gestdo de caixa do dia a dia das empresas. O resultado correto do fluxo de caixa
por unidade de negocios traz vantagens significativas na avaliagdo do desempenho
empresarial, pois ¢ possivel avaliar o retorno sobre o investimento de forma adequada. O
fluxo de caixa ¢ uma ferramenta de suma importancia para a analise de controle, isso porque,
¢ possivel ndo somente projetar as receitas financeiras da empresa, mas também a utilizar para
decisOes de investimentos futuros (ARAUJ O; TEIXEIRA; LICORIO, 2015).

Para Silva (2018), o grande aumento no nivel de rotatividade do capital de giro
aplicado em uma empresa ¢ um fator decisivo para a manutengdo do equilibrio financeiro da
operacdo. Na gestdo de caixa ¢ importante fazer um acompanhamento do ciclo operacional e
financeiro da empresa, ou seja, o ciclo operacional vai desde a compra da matéria prima até o
recebimento das vendas, ja& o ciclo financeiro representa o tempo do pagamento dos

fornecedores e o recebimento de vendas. O autor supracitado defende que:

Um ciclo operacional adequado refletira de maneira positiva o comportamento € o
uso do capital de giro investido. A otimizagao dos prazos médios de permanéncia de
estoques, contas a receber e contas a pagar deve ser um proposito permanente por
parte do administrador financeiro (SILVA, 2018, p. 47).

Conforme conceitos e apontamentos dos autores supracitados entende-se que um dos
principais indicadores de desempenho, na visdo financeira de uma organizagdo ¢ o
planejamento financeiro, pois ¢ a partir desse planejamento que os gestores encontram
parametros para projetar uma analise financeira eficaz, e nesse sentido, podem tomar decisoes
financeiras seguras nas empresas.

Olhando para essa andlise a empresa Majob Link Internet faz seu controle de
entradas e saidas mensalmente por meio de uma tabela que € realizada por um colaborador.
No final do més, apos todos os pagamentos, o administrador faz sua analise para verificar o

fluxo de caixa da empresa, como fechou, se existiu todos os pagamentos e ¢ a partir dessa
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analise que a empresa sabe como anda seu capital de giro e se a empresa esta se pagando, ou
seja, se existe retorno financeiro.

Alguns pontos que empresa precisa ter em mente ¢ que, existe a necessidade de
verificar o nivel de inadimpléncia dos clientes antes do servigo ser oferecido, a empresa
somente faz essa analise quando existe desconfianca. O caixa da empresa deve estar separado
das contas pessoais do administrador. Como a empresa ¢ pequena, muitas das contas pessoais

saem do caixa da empresa.

7.3 CUSTO E FORMACAO DO PRECO DE VENDA

De acordo com Wernke (2019), a determinacdo da formacao do pregco de venda dos
produtos ou servigos ¢ uma das questdes principais para sobrevivéncia e crescimento das
empresas no mercado, independente do porte ou area de atuagdo. Existem duas formas de
fazer a precificagdo: formacgdo do preco de venda, a empresa estipula um preco de venda
orientativo aplicando uma taxa de marcagdo sobre o custo do produto, ou analisa os precos de
venda praticados pela concorréncia.

Em sintese, o autor supracitado complementa que, a grande maioria das empresas
formam o preco de seus produtos de acordo com o prego de venda praticado no mercado, ou
seja, identifica a rentabilidade obtida com os pregos ja aceitos pelo mercado consumidor, para
depois decidir se esses precos serdo aplicados na empresa ou sofrerdao alteracdes. Geralmente
essas alteragdes sao compostas por descontos para se tornar o diferencial no mercado. O preco
de venda estd cada vez mais influenciado por fatores de mercados e menos por fatores
internos da empresa.

Concomitante a empresa Majob Link Internet tem a formagao do preco de venda de
seus servicos por meio da analise do mercado dos concorrentes. A empresa se baseia nos
pregos ja aplicados no mercado. Mas, avalia também os fatores internos quanto aos custos
propriamente gastos e reverte isso no servigo. Porém, tenta ficar o mais proximo possivel da

concorréncia.

7.4 CONTABILIDADE E INDICADORES FINANCEIROS
A contabilidade em uma empresa ¢ uma ferramenta importante para ajudar o
empresario na administragao do seu negocio, sendo sua principal fun¢do produzir informagdes

uteis ao embasamento de suas decisdes, em especial os indicadores financeiros. No cenario da
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contabilidade moderna, a mesma ndo se volta para o dono, mas para empresa, empresas estas
em rapido nivel de crescimento, tornando-se empresas de porte, num crescimento tecnologico
de mercado, de qualidade muito grande numa realidade de relativa instabilidade de precos e
mercado (MARION, 2018).

Em empresas pequenas ¢ comum a contratagdo de um escritdrio contabil para
realizar as tarefas de contabilidade. Na empresa Majob Link Internet a parte contabil ¢
realizada por terceiros, essa contratacao de servigos contabeis acaba ocorrendo para tarefas
pontuais. Nesse cenario, para a empresa, ter um contador como funcionario pode gerar gastos

desnecessarios ao negocio.

7.5 ANALISE DE INVESTIMENTOS EMPRESA

De acordo com Silva e Alves (2018), a abertura de uma empresa depende da
aplicagdo de capital. Entretanto, diversas sdo as origens do capital utilizado. A procedéncia de
um capital permite a sua classificagdo em dois grandes grupos: proprio e de terceiros. E
quando a empresa deseja aumentar seus negdcios também depende de capital para expansao
adquirindo a maximizag¢do dos lucros. Logo, os resultados de um empreendimento de sucesso
estdo atrelados aos investimentos bem-sucedidos, feitos ao longo da jornada da empresa. Os

autores acrescentam que:

Para que a empresa tenha um crescimento sustentavel, é necessario que ela conhega
as diferentes formas de buscar recursos. Atualmente, existem diversas alternativas
para a captacdo de recursos no mercado. Portanto, € necessario que haja uma
criteriosa selecdo, que devera estar alinhada aos objetivos estratégicos da empresa
(SILVA; ALVES, 2018, p. 59).

Na contextualizacdo dos autores supracitados, a empresa estudada tem a sua estrutura
de capital composta por capital proprio e por capital de terceiros. Em determinado periodo, os
negdcios ndo estavam indo muito bem e a empresa obteve alguns empréstimos para conseguir
se manter no mercado, logo, a empresa ainda estd pagando os mesmos, porém, seu nivel de
endividamento € baixo, pois todos os recursos adquiridos foram usados para investimentos e
expansoes dos negdcios. A empresa possui linha de crédito o que facilita para expandir seus

negocios.
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7.6 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

Ao analisar a estrutura financeira da empresa estudada, identifica-se alguns pontos
fortes e fracos. Os pontos fortes sdo destacados a seguir:

a) registros apurados, saldo em caixa, despesas fixas e financeiras, etc.;

b) calculo adequado dos precos de vendas, ou seja, andlise o mercado, porém,

reflete o custo adicionais no servigo;

c) contratacdo de um escritorio contabil par servicos financeiros, logo, existe a visao

que ter um contador como funciondrio pode gerar gastos desnecessarios;

d) aempresa possui linha de crédito o que facilita para expandir seus negocios.

Os pontos fracos sdo os seguintes:

a) retirada de recursos para aplicagdo em outras areas (contas pessoais);

b) falta de andlise de risco de crédito.

Administra¢do financeira ¢ vital para a permanéncia das empresas. Controlar as
finangas se torna fundamental e diferencial no mercado. Sendo assim, a empresa Majob Link
Internet, possui mecanismos de controle do fluxo de caixa, linha de crédito para expansao e
investimentos. Porém, por ser uma empresa de pequeno porte, onde o gestor € o proprio dona
da empresa, utiliza o caixa da empresa para pagamentos pessoais. Logo, isso prejudica a parte

financeira e as divisdes de prestacdes de contas da mesma.
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8 AREA DE RECURSOS HUMANOS

Recursos humanos em uma empresa ¢ a area responsavel por toda a gestdo de
pessoas, incluindo os processos seletivos, treinamento e desenvolvimento, selecionar, formar,
integrar e aperfeicoar um grupo para trabalhar. Tem suma importdncia com objetivos
definidos, fazendo com que cada pessoa entenda o seu papel e a contribui¢do que ela possui
dentro das organizacdes. A area de gestdo de pessoas se torna indispensavel nas organizagoes,
pois ¢ essencial que os colaboradores entendam que fazem parte da empresa, que sdo eles que
geram os resultados e fazem com que a empresa alcance resultados. O resultado de uma
empresa depende muito mais do desempenho das pessoas do que de seus manuais ou
estruturas organizacionais, todavia, os administradores precisam entender que colaboradores
bem selecionados e treinados e que trabalhem com equipes tem um valor inestimével

(LACOMBE, 2012).

8.1 MODELO DE GESTAO

O papel da gestdo dentro das empresas esta focado nos resultados realizados por sua
equipe no ambito empresarial. Esses profissionais sdo responsaveis pelo bem estar e
rendimento do seu grupo, através da sua capacidade de gerencia-los e entende-los. O gestor ¢
o individuo cujo papel fundamental ¢ o de planejar, organizar, liderar e controlar os recursos
organizacionais com o intuito de atingir objetivos. E importante destacar que os objetivos das
empresas devem ser decididos conjuntamente pelo superior e seus colaboradores, ou seja, nao
basta dar aos subordinados apenas a sensacdo de estar participando, ¢ preciso que realmente
participem para alcancar os resultados (OLIVEIRA, 2018).

A forma como ¢ gerida uma empresa faz toda a diferenca nos resultados e metas
estipulados, principalmente se tratando de empresas enxutas. Os gestores precisam ter em
mente que as empresas cada vez mais precisam de pessoas capazes de conduzir e gerenciar o
negocio, a fim de trazer resultados positivos para empresas. Na empresa Majob Link Internet,
o modelo de gestao por parte do administrador ¢ identificado como gestao por resultados, pois
as metas da empresa estdo definidas, a tomada de decisdo ¢ realizada por todos, todos os
colaboradores participam dando sua opinido em determinadas situagdes, porém, nesse
contexto, a responsabilidade ¢ de todos para alcangar ou ndo os resultados. Por ser uma

empresa de pequeno porte, todos os setores da mesma trabalham de forma integrada.
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8.2 CULTURA E CLIMA ORGANIZACIONAL

O clima e a cultura organizacional ¢ o espelho da realidade de uma empresa e
influencia diretamente na produtividade e nos servigos oferecidos. A satisfagdo, motivagao,
relacionamento com o gestor e com colaboradores, modelo de gestdo, sdo pontos essenciais
para uma empresa alcancgar o sucesso. Os colaboradores sdo fundamentais na organizagdo
empresarial, logo, o conjunto dos varios sentimentos vividos pelos colaboradores e suas
consequéncias no ambiente de trabalho, compde o que denominamos clima organizacional
(SEBRAE, 2017a).

Um ambiente positivo ajuda a extrair o melhor de cada profissional, que ird trazer
bons resultados para a empresa. A empresa Majob Link Internet, estd em uma fase de
crescimento dos negocios, € existe certa sobrecarga sobre os colaboradores. A pressao para
atender toda a demanda acaba afetando o ambiente empresarial. Pressao sobre o administrador
que reflete diretamente nos colaboradores. As empresas precisam estar muito bem preparadas
para lidar com esse tipo de pressao, pois se nao for controlado, acaba afetando toda a equipe

de trabalho.

8.3 REMUNERACAO

Os colaboradores em uma organizagdo trabalham em funcdo de expectativas e
resultados. Eles estdo dispostos a se dedicar ao trabalho e as metas da empresa desde que isso
traga algum retorno significativo. Em sintese o engajamento dos colaboradores se da a partir
do momento que sdo recompensados por isso (CHIAVENATO, 2014a).

Conforme o autor supracitado, para estabelecer o saldrio de um colaborador ¢
necessario pesquisar o mercado, manter uma coeréncia com a remuneracdo dos outros
funciondrios da empresa e ver o quanto pesam os beneficios. A empresa Majob Link define os
salarios de seus colaboradores de acordo com o saldrio do mercado para fungdes que a

empresa busca ou tem.

8.4 RECRUTAMENTO, SELECAO, TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

Segundo Chiavenato (2014a, p. 93), recrutamento e selecdo t€ém como sentido,

respectivamente:
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As pessoas e as organizagdes ndo nasceram ligadas ou juntas. As organizagdes
escolhem as pessoas que desejam como funcionarios, ¢ as pessoas escolhem as
organizagdes nas quais pretendem trabalhar e aplicar seus esfor¢os e competéncias.
Trata-se de uma escolha reciproca que depende de inimeros fatores e circunstancias.

O papel de recrutamento ¢ divulgar no mercado a oportunidade que a empresa
propde e qual é o perfil de colaborador que a empresa necessita naquele determinado
momento ou cargo. Os esfor¢os de formacdo e requalificacdo profissional tornam-se
fundamentais no mercado de trabalho, as empresas cada vez mais precisam de pessoas
qualificadas para atender a demanda das empresas (CHIAVENATO, 2014a).

De acordo com Chiavenato (2014a), as empresas estdo sempre agregando novos
colaboradores em seus quadros, seja para substituir os que se desligam, seja para ampliar o
quadro de colaboradores em épocas de crescimento e expansdo da empresa. A selecdo de
pessoas faz parte do processo de agregar pessoas e funciona logo apos o recrutamento.

Na fase em que a empresa Majob Link Internet se encontra, em época de expansao
de negocios, constantemente estd agregando pessoas no seu quadro de colaboradores, mas
temporariamente, pois apoOs essa fase, ndo tera a necessidade das contragdes se tornarem fixas.

Os profissionais que trabalham em provedores de internet precisam ter habilidades e
conhecimentos técnicos diferenciados de outras areas de atuagdo. Esse tipo de profissional,
precisa ter atitude diante de véarias situagdes. Na empresa, o recrutamento e selecdo de
colaboradores ¢ realizado pelo administrador, que ao escolher um futuro colaborador leva em
consideragdo a capacidade de atitude, disponibilidade de horario, agilidade, conhecimento
técnico e autonomia para resolugdo de problemas. E muito dificil de encontrar profissionais
com essas caracteristicas no mercado, e se encontrado, o custo do mesmo ¢ muito alto para
empresa. Logo, a empresa procura atender pelo menos o principal requisito que busca: a
disponibilidade de horarios. As demais caracteristicas a empresa molda conforme suas
necessidades no ambiente e fungdes exigidas no trabalho. J& o treinamento dos colaboradores
¢ realizado pelo proprio administrador e pelos demais colaboradores da empresa.

A empresa também disponibiliza conforme a necessidade, cursos para o suporte
técnico presencial e também online. Mas a empresa, tem uma grande dificuldade de encontrar

pessoas engajadas para as metas da empresa: obter lucro e atender com exceléncia os clientes.
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8.4.1 Rotatividade de pessoal

Para Chiavenato (2014a), a rotatividade dentro de uma empresa, ¢ o resultado da
entrada de colaboradores e a saida de outros. Existem varios motivos internos e externos que
influenciam no indice de rotatividade nas empresas. Quando externo, pode ser a oferta e
procura no mercado, oportunidades entre outros. Quando interno, salarios influenciam, estilo
de gestdao, condicdes fisicas e psicologicas, desenho dos cargos, ou seja, a estrutura
organizacional geralmente influencia nessa questdo. Logo, os desligamentos custam caro as
empresas, pois existe todo custo do recrutamento, treinamento e desligamento (pagamentos
salarios, beneficios, cargo vago até a substituicdo, entre outros). Contudo, elevados
absenteismos e rotatividade requerem trabalhadores extras, o que eleva os custos do servigo.

A empresa Majob Link Internet vem enfrentando algumas situagdes dificeis para
obter a reten¢do de talentos devido ao nimero de rotatividade no suporte técnico da empresa.
Esse dado evidencia que a rotatividade ¢ bastante cara para a empresa, tanto em termos de
dinheiro quanto em relacdo a experiéncia que se perde nesse processo, alteracdes na cultura
organizacional e prejuizos na prestacdo de servico. Foi realizado o calculo de rotatividade
onde avalia o nimero de funciondrios contratos mais os demitidos divididos pelo total da
empresa no ano anterior. Esse calculo apresentou no primeiro semestre do ano de 2020 uma
rotatividade de 50% na empresa, ou seja, demitiu a metade de colaboradores e contratou a
mesma quantidade de demitidos.

Com essa situagdo, o administrador que possui outro trabalho fora de sua empresa,
acaba tendo que estar mais presente na empresa, e centralizando mais as fungdes nele mesmo.
O que na visdo dele, ndo seria o ideal. A rotatividade na empresa acontece na mesma fungao,
logo, diversos profissionais passam pelo mesmo cargo sem que haja um progresso

significativo para a empresa.

8.5 SEGURANCA, MEDICINA E QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

Um ambiente de trabalho agraddvel aumenta o relacionamento interpessoal e
melhora a produtividade e execu¢do dos servigos das empresas, também ajuda a reduzir
acidentes, doencas e rotatividade. Fazer do ambiente de trabalho agradavel para se trabalhar
tornou-se uma verdadeira necessidade das empresas bem sucedidas, pois os colaboradores
passam mais tempo nas empresas do que propriamente em suas casas. A saude ocupacional

estd ligada a assisténcia médica preventiva, exames periodicos, exame demissional e
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admissional. Com isso, a legislagdo atribui responsabilidades as empresas, trabalhadores e
entidades do governo. Ela aborda conceitos basicos de higiene, organizacdo, seguranga e
conforto que devem estar presentes em qualquer local de trabalho. O objetivo da medicina e
seguranca do trabalho ¢ prevenir acidentes e doencas relacionados a atividade realizada
(CHIAVENATO, 2014a).

Respeitar e cuidar das pessoas, preocupar-se com elas, sdo agdes empreendidas pelas
organizagdes para melhoria das condi¢gdes de trabalho e do ambiente que estdo inseridas.
Estas a¢des nao se restringem apenas ao local de trabalho, mas todos os lugares que possam
afetar na qualidade de trabalho do individuo. As empresas no seu dia a dia precisam de agdes
que promovam qualidade de vida aos colaboradores. Manter bons profissionais na empresa
exige muito mais do que remuneracao, o colaborador precisa estar feliz (SEBRAE, 2015).

Concomitante a empresa Majob Link Internet tenta ao maximo deixar o ambiente de
trabalho o melhor possivel, faz confraternizagdo na empresa a fim de promover a interagao e
descontra¢do entre as equipes. Possui um ambiente descontraido, mas nos momentos de
seriedade a empresa estima por iSso.

No atual cenario, a empresa encontra-se sob pressao, o que torna o ambiente
sobrecarregado, cobranca e carga de trabalho aumentada. Nesse momento a empresa preza
pela seguranca dos colaboradores. Como estdo estendendo os horarios de trabalho, e existe a
sobrecarga nos colaboradores, essa cendria afeta diretamente no rendimento dos mesmos. A
empresa possui dificuldade em separar horario de trabalho com horario de descanso dos
colaboradores, como a empresa ¢ de pequeno porte, muitas vezes, o administrador repassa
informagdes ou servigos fora do expediente.

A empresa exige que os funciondrios usem os Equipamentos de Seguranc¢a Individual
(EPIs) e Equipamentos de Seguranca Coletiva (EPCs) para desenvolver atividades de riscos.
A mesma disponibiliza todos esses equipamentos. A empresa possui 0s programas Programa
de Controle Médico de Satde Ocupacional (PCMSO) e colaborador com certificagdo nas
normas regulamentadoras emitidas pelo Ministério do Trabalho NR10 (seguranga e a saude
dos trabalhadores que interagem nas instalacdes e servigos com eletricidade) e NR35

(protecao para o trabalho em altura) conforme exigidas pela lei.

8.6 GESTAO DE DESEMPENHO E COMUNICACAO INTERNA

A avaliagdo do desempenho ¢ um processo de feedback ao colaborador e reduz a sua

incerteza ao proporcionar o resultado a respeito do seu desempenho no trabalho. A mesma
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busca acordo na medida em que proporciona a troca de ideias e concordancia de conceitos
entre colaborador e seu gestor. A avaliagdo de desempenho deve mostrar ao colaborador o que
as pessoas pensam a respeito do seu trabalho e a contribuicdo a empresa, ao cliente e as
pessoas envolvidas. A gestdo de desempenho ¢ uma ferramenta para medir ¢ melhorar os
resultados da empresa por meio da atuagio de seus colaboradores. O objetivo ¢ desenvolver as
competéncias e habilidades dos profissionais, implementar melhorias nos processos e, assim,
alcancar os objetivos da empresa (CHIAVENATO, 2014a).

Constantemente a empresa Majob Link Internet faz a retroacdo do desempenho de
seus colaboradores e busca sempre dar um retorno da atuagdo dos mesmos no dia a dia da
empresa. Nao existe um periodo para isso, porém, sempre que identifica a necessidade de dar
um feedback o administrador repassa aos seus colaboradores. Quanto a comunicagdo interna
da empresa, sempre que existe mudangas a empresa repassa aos colaboradores. O
administrador procura repassar aos seus colaboradores as a¢des e os resultados que a empresa
obteve em determinados periodos, afim também, de motiva-los no trabalho através de

resultados.

8.7 PONTOS FORTES E FRACOS

A éarea de recursos humanos na empresa estudada de provedor de internet, possui um
desafio muito grande em relagdo a essa area. O administrador acredita que diversos pontos
precisam de uma atencdo especial principalmente quando relacionado a rotatividade de
colaboradores. Apds levantando algumas situagdes que a empresa apresenta, verificam-se
pontos fortes e fracos.

A seguir, estdo destacados alguns pontos fortes:

a) constantemente a empresa da feedback aos colaboradores;

b) preza por um ambiente saudavel;

c¢) aplica a medicina do trabalho conforme a lei;

d) possui certificagdo nas normas emitidas pelo Ministério do Trabalho (NR10 e

NR35);

e) exige e disponibiliza equipamentos de protecdo para trabalhos de riscos;

f) treinamentos aos colaboradores, oferece capacitacao;

g) divulgacdo da comunicacdo interna, sempre repassa aos colaboradores mudangas

ou melhorias e retornos dos clientes;

h) salarios oferecidos conforme o mercado.
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Mas, possui os seguintes pontos fracos a considerar:

a) alta rotatividade o que implica em retrabalhos internos e custos para empresa, ou
seja, no primeiro semestre do ano de 2020, houve rotatividade de 50% dos
colaboradores;

b) ambiente sob pressdo e cobrangas em momentos de expansdo, o que pode gerar
desmotivagao;

c) aumento da carga horaria de servico no atual cenario, colaboradores
sobrecarregados;

d) repassa servigos aos colaboradores fora do horario de trabalho, gerando
sobrecarga aos mesmos;

e) dificuldade de encontrar no mercado colaboradores engajados nas metas da
empresa;

f) dificuldade de encontrar profissionais preparados para fungdes que a empresa
busca (técnicos).

Tais observacdes encontradas nos pontos fracos ao fazer o levantamento dos dados

na area de gestdo de pessoas, sdo significativos e requerem uma visao mais aprofundada. Em
sintese, ¢ necessario analisar todo o processo da empresa e de que modo os pontos fracos

relacionados a gestdo de pessoas podem prejudicar o crescimento dos negocios.
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9 ANALISE DA SITUACAO ATUAL E PROPOSTA DE MELHORIA

A andlise da situacdo atual da empresa Majob Link Internet tem como objetivo
avaliar os recursos disponiveis internamente na empresa, sendo eles financeiros, humanos,
administrativos, operacionais e materiais, além das possibilidades disponiveis no mercado. A
autora do presente estudo, através da analise da Matriz SWOT ird fazer o cruzamento dos
pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacas dos setores da empresa ja identificados ao
longo do estudo.

Essa agdo se faz necessaria pois ¢ muito importante tem um olhar geral, ou seja, ter
um olhar sistémico, visualizando de forma clara e objetiva o que cada setor faz, ajudando na
constru¢do de melhorias na prestagao de servico da empresa. Todavia, ¢ possivel por meia
dessa analise da visao do todo, identificar em que setor a empresa precisa ter uma atengao
especial e propor melhorias necessarias.

Abaixo estdo relacionados os pontos fortes e fraco.

Comecamos pelos pontos fortes:

a) constantemente a empresa da feedback aos colaboradores;

b) aempresa preza por um ambiente saudavel;

c) aplica a medicina do trabalho conforme a lei;

d) possui funcionario com certificagdo nas normas emitidas pelo Ministério do

Trabalho (NR10 e NR35);

e) exige e disponibiliza equipamentos de protecao para trabalhos de riscos;

f) treinamentos aos colaboradores, oferece capacitacao;

g) divulgacdo da comunicagdo interna, sempre repassa aos colaboradores mudangas

ou melhorias e retornos dos clientes;

h) salarios oferecidos conforme o mercado;

1) registros apurados, saldo em caixa, despesas fixas e financeiras, etc.;

j) célculo adequado dos precos de vendas, ou seja, andlise o mercado, porém,

reflete o custo adicionais no servigo;

k) contratagdo de um escritorio contabil par servicos financeiros, logo, existe a visao

que ter um contador como funciondrio pode gerar gastos desnecessarios;

1) aempresa possui linha de crédito o que facilita para expandir seus negocios;

m) informacgdes publicas ativas em redes sociais, site e aniincios sobre os servigcos da

empresa;

n) foco principal o cliente;
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atendimento 24 horas;

suporte de reclamacdes ativo, porém, ndo existe colaborador especifico para essa
funcao;

padrao estabelecido pela empresa para manutencdo e instalagdo do servico
prestado;

interagdo com cliente quanto aos riscos que podem ocorrer;

a empresa nunca deixou de atender clientes por falta de material em estoque;

a empresa reflete a economia de aquisicdo de equipamentos ao negociar com
fornecedor no servigo prestado aos clientes;

politica de relacionamento e fidelizagdo ativa na empresa, o cliente ¢ o foco
principal. Como a empresa ¢ de porte pequeno, ela possui limitagcdes em
comparagdo a concorréncia, logo, ela prioriza o atendimento personalizado e
humanizado;

critérios de defini¢do de precos presentes, com base na concorréncia;
comunicac¢do adequada com clientes, possui canais de comunicagdo ativos;
acompanhamento pos-venda;

metas e objetivos definidos pela empresa — a empresa sabe onde quer chegar,
quais sdo as metas para curto, médio e longo prazo;

potencial da empresa — a empresa possui dedicacdo ao seu trabalho, preza em
primeiro lugar ao cliente, tem empenho, vontade de crescer no ambiente de
negodcios, busca por tecnologias e sabe se colocar no lugar dos stakeholders

(clientes, fornecedores, funcionarios, etc.);

aa) perfil do administrador — caracteristicas de lideranga, ¢ empreendedor, busca

crescer no ramo de atuagao da empresa (ambigdo), ou seja, as caracteristicas de

lideranga estao presentes na empresa;

bb) empresa dentro das normas da legislagdo do segmento onde atua;

cc) capacidade de expansdo dos negocios, procura por parte dos clientes;

dd) acompanhamento pos-venda.

Os pontos fracos sdo os seguintes:

a)

b)

alta rotatividade o que implica em retrabalhos internos e custos para empresa, ou
seja, no primeiro semestre do ano de 2020, houve rotatividade de 50% dos
colaboradores;

ambiente sob pressdo e cobrancas em momentos de expansdo, o que pode gerar

desmotivagao;



g)
h)

)
k)
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aumento da carga hordria de servico no atual cenario, colaboradores
sobrecarregados;

repassa servicos aos colaboradores fora do horario de trabalho, gerando
sobrecarga aos mesmos;

dificuldade de encontrar no mercado colaboradores engajados nas metas da
empresa;

dificuldade de encontrar profissionais preparados para funcdes que a empresa
busca (técnicos);

retirada de recursos para aplicacdo em outras areas (contas pessoais);

falta de analise de risco de crédito;

espaco fisico reduzido para atendimento presencial caso ocorra espera por parte
de clientes;

espaco fisico reduzido para colaboradores;

ndo existe colaborador especifico para atendimento ao cliente quando existe
reclamacgdes, principalmente no horario noturno;

a empresa compra materiais € equipamentos de fornecedores que fazem
importacdes de empresas primarias, o que implicada em custo mais elevado na
aquisicao dos mesmos com esses fornecedores;

a empresa ndo possui estoque para eventuais eventos naturais, ou seja, caso
ocorra algo em grande escala, a empresa ndo conseguira atender a demanda de
seus clientes;

falta de um sistema especifico que fagca o controle da baixa dos equipamentos e
materiais para uso das instalacgdes;

falta de vendedor especifico para vendas dos servigos da empresa;

administracao de tempo falha, a empresa tem potencial para atender mais clientes
com resposta rapida, porém pelo nimero enxuto de colaboradores a empresa nao
consegue realizar administragcdo de tempo;

analise de mercado abrangente, que atender todos, porém no momento nao possui
capacidade produtiva;

falta de planejamento estratégico formal;

falta de conhecimento técnico da equipe;

falta de organograma formal — divisdao de departamentos da empresa nao esta
clara, todos os funcionarios fazem de tudo um pouco;

capacidade produtiva limitada;
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v) perante ao mercado que a empresa estd inserida, ela ¢ considerada mais limitada
na questdo de competitividade com suas concorrentes;

w) a empresa tem capacidade de expansado, porém devido ao grande crescimento que
ha no mercado, a empresa precisa de capital de terceiros para atender toda essa
demanda.

As oportunidades e ameagas do ambiente externo que a empresa estd inserida, sdo
definidas pela autora juntamente com o soOcio administrador da empresa estudada,
respectivamente:

As ameacas encontradas:

a) inadimpléncia;

b) concorréncia;

¢) mao de obra disponivel;

d) excesso de clientes podem levar a uma quebra na qualidade de prestagdes de
Servicos;

e) problemas técnicos.

A ameaga de inadimpléncia definida foi constituida a partir dos riscos que a empresa

pode ocorrer do ndo pagamento das mensalidades dos planos oferecidos pelo servigo, e que a
mesma ndo tem como controlar.

A concorréncia se torna uma ameaga no momento que a empresa nao consegue
atender as necessidades dos clientes € ndo consegue alcancar as expectativas. Em meio a
grande expansao do uso da internet, as empresas que possuem portes maiores, tem uma certa
vantagem sobre os pequenos provedores de internet em relagdo aos precos de venda, o que
implica da possibilidade da substitui¢dao de provedor.

A maior dificuldade que a empresa apresenta no atual cenario ¢ a falta de mao de
obra disponivel no mercado. A empresa possui horario de servigo diferenciado, o que dificulta
encontrar profissionais para essa disposi¢ao, qualificados e engajados nas metas da empresa.

Querer atender todo mundo, e ndo ter servidor de qualidade e mao de obra disponivel
para dar suporte, acaba gerando uma quebra na qualidade do servigo. Por isso, ¢ importante
primeiro estruturar a empresa na questao profissional, ter profissionais engajados nas metas e
objetivos da empresa, ter mais servidores de qualidade para atender toda a demanda, para
depois adquirir mais clientes. A empresa contrata servidores para adquirir o sinal da internet,
logo, se por algum motivo o servidor falhar e existir problemas técnicos, toda a rede de

clientes sera afetada.
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As oportunidades encontradas sdo as seguintes:

a) atual cendrio (apoio do governo para pequenas empresas);

b) mercado consumidor em potencial;

c) conscientiza¢ao quanto ao planejamento estratégico;

d) expansdo de negbcios;

e) adquirir mais servidores e de mais qualidade;

f) captar clientes insatisfeito com seu provedor atual.

No atual cendrio de crise em meio a pandemia, o governo com iniciativa de apoio ao
enfrentamento dos efeitos econdmicos, estd oferecendo crédito rapido e flexivel para
empresas de pequenos portes para se manter no mercado (SEBRAE, 2020). Com isso, existe a
possibilidade de aproveitar os benéficos para expansao dos negocios e adquirir mais clientes,
pois, a Majob Link Internet ndo foi afetada pela crise, mas sim, houve expansao e aumento da
procura pelo seu servigo.

Nesse mesmo sentido, o mercado de provedores de internet vem crescendo, devido
ao numero de pessoas conectadas, muitas trabalhando em casa, e ¢ através dessa
oportunidade, que pequenos provedores como a Majob Link Internet pode captar mais clientes
insatisfeitos com o servico oferecido pelo seu provedor atual, por meio de servigos
diferenciados e buscar a expansdo para atender localidades onde empresas maiores nao tem
acesso.

Por fim, ndo basta expandir para captar mais clientes se ndo existe planejamento
estratégico na empresa. Se um cenario comeca a se desenhar no mercado que va de contra a
um determinado objetivo da empresa, todas as oportunidades e pontos fortes ndo terdo sentido
algum. Por isso, consolidar a empresa no mercado, com seus objetivos, principios e valores se

faz necessario no mercado competitivo.

9.1 MATRIZ SWOT

A Andlise SWOT ¢ uma ferramenta que depois de verificado o ambiente interno e
externo da empresa, possibilita um diagnostico dos cenarios que serve de parametro para o
planejamento estratégico da empresa e sua respectiva gestdo. Tem como objetivo identificar
pontos fortes e fracos em cada area da empresa, e as oportunidades e ameagas do ambiente
externo e vardveis incontrolaveis ambientais. Os pontos encontrados na matriz sao

identificados a partir da pesquisa sistémica interna e externa, de forma que os dados e as
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informagdes ndo gerem interpretacdes equivocas por parte da empresa. Trata-se de uma
metodologia estratégica no &mbito empresarial (KUAZAQUI, 2016).

Bes e Capaverde (2019), complementam que, a matriz SWOT ¢ uma ferramenta que
pode ser utilizada em cenarios diversos. Ela proporciona uma analise dos ambientes
organizacionais para ajudar os gestores no direcionamento estratégico, mostrando assim, os
passos para o alcance dos objetivos da empresa.

Para realizacao da matriz SWOT ¢ necessario verificar alguns pontos, ¢ quando bem

aplicada trard beneficios para empresas, conforme o autor:

A analise SWOT quando bem aplicada no diagnostico de pontos especificos e na
projecdo de cenarios, ¢ muito eficaz para que a organizagdo possa desenvolver suas
capacidades, otimizando seus pontos fortes, e tentar minimizar aquilo que percebe
como ponto fraco (CAMPOS, 2016, p. 113).

Na Figura 6 e na Figura 7, a autora do presente diagndstico, relacionou os pontos
fracos, fortes, ou seja, o primeiro cruzamento realizado foi das forcas e fraquezas da empresa
identificadas na Matriz SWOT.

Ao realizar a andlise da Matriz SWOT, foi possivel visualizar os pontos criticos da
empresa.

As fraquezas estdo destacadas abaixo:

a) alta rotatividade;

b) ambiente sob pressdo em momentos de expansao;

c) repassa servigos aos colaboradores fora do horario de trabalho;

d) dificuldade de encontrar colaboradores engajados;

e) dificuldade de encontrar profissionais preparados para fungoes;

f) falta de conhecimento técnico da equipe;

g) capacidade produtiva limitada;

h) ndo possui estoque para eventuais eventos naturais;

1) analise de mercado abrangente.

As fraquezas identificadas mais criticas na analise SWOT, potencializam questdes
que afetam diretamente o rendimento da empresa e seu crescimento. Tais pontos remetem a
area de materiais, administrativa, comercial e gestdo de pessoas. Todas as fraquezas estdo
interligadas e afetam o ambiente interno, como também aumenta a cobranca da empresa, pois
existe muito trabalho, mas a falta de colaboradores e a rotatividade tornam a empresa

vulneravel perante o mercado competitivo.
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Abaixo na Figura 6, matriz SWOT analise dos pontos fracos da empresa Majob Link Internet.

Figura 6 — Analise da Matriz SWOT nos pontos fracos da empresa Majob Link Internet

PONTOS FRACOS

EPElIWI| S[EW BPBISPISUOD &
B|2 ‘BplUasU| B)sa esaldwa
e anb opeosow oe ajueled

epepwy
eAlnpoud epeploeded

|EWIO)
ewelboueblio ap ejes

adinba ep o209y
0JusLWIDaYUOD Bp BlE

|ewwo} 021691B1ISe
ojuawelfoue|d ap eje4

(|eydes ap e)jR}) BANRNPOId
opeploedeo Inssod oegu
ojus wo w ou weiod ‘sopoy
Japuaje anb ‘ejusbueiqe
opeoJoW op as|euy

elle)
odwe) ep oedensiuIWPY|

esaidwe ep sodinies
SOp SepuaA eied oolloadsa
Jopapuai ap ejleq

sieusjew
fo sojuewedinbe ep ®|osjuoo
o edey anb ooyoadsa

BWIISIS Wn ap ejed

sIeInjeU SOJUBAS
srenjuane elted anbojsa
Inssod oeu esaudws Y|

seuewnd

sesaldwa ap sagdepoduw]
wazey anb salopassLLIo) ap
sojuswedinbe @ sieusjew
eidwoo esoidwo v

sjusi|o OB OJUs WipUS)E
eled ooywadsa
I0PBIO]E|0D 31SIXa OBN
salopeioqe|od
[esed oplznpau ools)y odeds]

|eroussaid ojus wipusie
lesed opiznpal oois|y odeds3

olpaIo
ap 0osu ap asijeue ap ejed

seeJe seljno we oedeo||de
eted sosinoel ep epelnay

sagdun) eied
sopeledaid sjeuoissyold
Jenuoous ap apep|nouiq

sopeleBus
S8I0PEJOgE|0d Opedle W
ou JeljuooUS ap apepInoKia

oyjeqes) ap oueioy
op eloy salopeloge|od
soe sodales essedoy

sopebaliedaiqos
salopeioqe|od

‘oleUSd |BNJR OU 03IAIBS Bp
eueioy ebies ep ojuswny

oesuedxe
p Sojus WO W We seduelqod
o oessauid qos ajuaIqY

SpepIALEIO. Bl

FATORES CRITICOS

'ONY31X3 ILNIIG NV OA ASITYNV

@
© —_—
S 2
© » o =
=] o = <
= a = =
< g @ =
= £ k] o ©
o @ < < —
© s = k=3 S
g £3 % |35 ¢
B g 2 5 °
al £ =
R g 8| 2| g 8 2=
Z|lzg| g & & E| g E 2
= = © S e n
Sl =] © m | L S El @ g @
ol G| & w| £ S| @ | P ©T £
c|l | 2|3 wl & o & 2 o S
D @ T | & ol o o 0 (]
ol = = T c| © @ o
ol S|ls & =l 2| el - & =
gl 9| SIS a| ® | E| ® = &=
=| @ Q|g @ E > 5 o &
b= c o|=2 © @ (=] P 8| == =3 73
© (<] ofle o = o 2 1= M = =
£ O ©|F & 8 ol | & §| @ ]
ol 8| & ©T| © M. al o 3
w|o o o o| © X< o =
=|a a — L] o w ‘o W
ol & ® 2
ﬁ al o (a3 £ =
< s = ® = =
c | 2| N = @
@ o = = 5 =
= = s > ®
o @ £2 =3 =
@ = o k=] S
° 8 2 =C
2 = S o
¢ 2 |°
(=] <<
>
i
SYIVIANY S30 YaINNLJ0dOo

LEGENDA

CRITICO - ACAO IMEDIATA

ATENCAO -
ACOMPANHAMENTO

SOB CONTROLE

SEM RELACAO

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A seguir na Figura 7, matriz SWOT andlise dos pontos fortes da empresa Majob Link Internet.
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Figura 7 — Anélise da Matriz SWOT nos pontos fortes da empresa Majob Link Internet
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Fonte: Elaborado pela autora (2020).

As forgas mais criticas relacionadas apds andlise da matriz SWOT, evidenciam que a empresa possui caracteristica que facam ela se

destacar no mercado, tem potencial competitivo, porém existem alguns pontos que precisam ser repensados e estruturados para atingir as metas e

alcancar o sucesso. As forcas estdo listadas a seguir:
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a) foco principal o cliente;

b) atendimento 24 horas;

c) capacidade de expansdao dos negocios;

d) aempresa possui dedicagdo ao seu trabalho;

e) pos-venda.

Diante disso, as for¢as que ficam em evidencia remetem as areas de operagdes e

comercial da empresa Majob Link Internet.

9.2 MATRIZ DE PRIORIZACAO

Apo6s analise das fraquezas e for¢as da empresa Majob Link Internet, a autora
confrontou pela matriz de priorizagdo as forgas e fraquezas, forgas e oportunidades e as forgas
e ameacas identificadas ao longo do estudo, priorizando o que ¢ de maior relevancia para
empresa. Essa andlise se faz necessaria para se ter uma apura¢do mais clara para proposta de
melhoria.

A Matriz de priorizagao ¢ uma ferramenta de gestdo ¢ de planejamento estratégico
das empresas, que permite estabelecer quais sdo responsabilidades, ou forcas e fraquezas que
devem ser cumpridas primeiramente. A avaliacdo ocorre com base em critérios claros e
definidos, forma efetiva de colocar seus esfor¢os nas iniciativas certas. E importante que se
estabeleca um determinado foco e cada uma das alternativas ¢ confrontada com as demais,
quantificando assim, as decisdes com classificagdes numéricas (MEIRELES, 2001).

Para Justo (2019), o maior beneficio de usar uma matriz de priorizagdo ¢ a obten¢ao
de acelerar os resultados, com o intuito de dar iniciativas certas de maior relevancia a
organizacdo. Logo, quando se tem uma lista de priorizacdo, a dedicagcdo nos pontos que a
empresa precisa trabalhar tera foco total.

Para realizar a matriz de priorizagdo foi necessario primeiro definir o foco principal,
pois ¢ através do foco que se estabelece a priorizacdo. Em seguida, definir o que se pretende
comparar. Na empresa estudada sera confrontado as forcas com as fraquezas, forgas e
oportunidades e por fim, forcas e as ameagas. Os pesos sao definidos a partir do entendimento
de que cada for¢a tem relacdo com tal fraqueza, oportunidade ou ameaca, sendo que os
valores atribuidos foram de 0, 3, 6 ¢ 9, de acordo com a relevancia de compensar,
potencializar ou neutralizar os pontos citados.

Na Figura 8, matriz de priorizagao que foi confrontado as for¢as com as fraquezas da

empresa Majob Link Internet a fim de compensa-las, respectivamente.



Figura 8 — Matriz de priorizagao Forgas x Fraquezas
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Fonte: Elaborado pela autora (2020).



97

A matriz de priorizag¢do das Forcas x Fraquezas, tem como objetivo examinar até que
ponto as forgas compensam as fraquezas da empresa. Conforme classificado acima, os valores
menores representam as fraquezas que ndo sao compensadas pelas forgas da empresa. Logo,
necessitam de maior esforgo e despesas para combate-las.

As fraquezas que tiveram menor pontuacdo e de maior relevancia na analise estdo
relacionadas, respectivamente:

a) dificuldade de encontrar no mercado colaboradores engajados;

b) falta de anélise de risco de credito;

c) espaco fisico reduzido para colaboradores;

d) aempresa ndo possui estoques para eventuais eventos naturais;

e) falta de conhecimento técnico da equipe;

f) capacidade produtiva limitada.

Contudo, tais fraquezas remetem as areas de gestdo e pessoas, financeira, materiais e

area administrativa.

Figura 9 — Forgas x Oportunidades
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Na Figura 9, estdo relacionadas as Forg¢as x Oportunidades com intuito de
potencializa-las, respectivamente.

A andlise de Forgas x Oportunidades remetem o quanto as forgas potencializam as
oportunidades da empresa. Nesse sentido, sdo considerados os valores mais altos, ou seja,
representam oportunidades que a empresa tem condi¢des de explorar.

As oportunidades que tiveram maior pontuacao estdo listadas, respectivamente:

a) mercado consumidor em potencial;

b) conscientizacdo quanto ao planejamento estratégico;

c) expansdo de negbcios;

d) captar clientes insatisfeitos com seu provedor atual.

Tais oportunidades identificadas como em potencial para empresa, remetem as areas
Comercial e Administrativa. Logo, todos os esfor¢os para aproveitar as oportunidades podem

estar voltados nestas areas, pois a empresa apresenta forcas que substanciam as mesmas.

Figura 10 — Forcas x Ameacas
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Na Figura 10, estdo relacionadas as Forcas x Ameacas com intuito de compensar,
respectivamente.

Por fim, a anélise das For¢cas x Ameacas tem como objetivo verificar até que ponto
as forgas da empresa tém o poder de compensar ou at¢ mesmo neutralizar as ameacas que a
empresa identifica como fator de risco. De acordo com a classificacdo da matriz, os valores
mais baixos constituem ameagas das quais a empresa ndo consegue defender-se ou necessita
de uma atencao especial.

As ameagas que tiveram menor pontuacao estdo relatadas, respectivamente:

a) inadimpléncia;

b) mao de obra disponivel.

Os aspectos desfavoraveis no ambiente externo da empresa, identificados na matriz

de priorizacdo nomeadas como ameaga remetem as areas financeira e gestao de pessoas.

9.3 TEMA DE PROPOSTA E CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA

As ferramentas utilizadas pela autora a fim de relacionar os pontos principais que a
empresa Majob Link Internet precisa estar atenta, proporcionou visibilidade para ter
fundamento de agdes e proposta de melhoria. E importante que os gestores tenham uma visio
do todo da empresa, pois através da mesma, ¢ possivel saber até que ponto os fatores externos
e internos prejudicam ou auxiliam a empresa buscar o objetivo principal: lucro. Segundo
Guazzelli e Xarao (2019), o foco das empresas ¢ gerar valor economico, logo, ¢ essencial que
os gestores estabelecam de maneira clara as metas e os resultados esperados por meio de
ferramentas de gestdo que visem planeja-las e controlé-las.

Levando em consideragdo todas as matrizes de estudo e todo o diagnostico das areas
da empresa e conversando com o socio administrador, no cenario atual que a empresa se
encontra, a area de recursos humanos se torna um verdadeiro desafio. Pois, a empresa possui
capacidade de expansdo, dedicacdo no seu trabalho, tem como foco principal o cliente, porém,
a falta de profissionais engajados, alta rotatividade e com falta conhecimento técnico dificulta
a empresa alcangar seus objetivos.

No entanto, a empresa tem consciéncia da importancia do planejamento estratégico,
pois através dele a empresa consegue potencializar suas forcas e apresentar tanto para o
ambiente externo (clientes e fornecedores) como para o ambiente interno (colaboradores) que
sua missao, visao e valores devem estar a frente da empresa, existindo assim, uma relacao de

troca entre empresa, fornecedor, colaborador e cliente.
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A autora desenvolve a partir da contextualizacdo do problema de pesquisa a questdo
que se pretende evidenciar no desenvolvimento do tema de proposta de melhoria,
respectivamente:

Quais os aspectos a serem melhorados no planejamento estratégico e de gestdo de

pessoas em um provedor de internet do Vale do Rio Cai?

9.4 OBJETIVOS

Para Marconi e Lakatos (2017), o objetivo de um trabalho cientifico ¢ o assunto que
se deseja provar, contextualizar. O descrever do objetivo de uma pesquisa responde as
questdes: para qué e para quem. Pode surgir de uma dificuldade pratica, curiosidades, desafios
encontrados de outros trabalhos ou da prépria teoria, ou seja, desde os caminhos tedricos até

os resultados a serem alcangados.

9.4.1 Objetivo geral

Os objetivos gerais de um trabalho cientifico sdo tratados de forma mais ampla e
constituem agdes e argumentos que serdo abordados no problema de pesquisa. Vincula-se
diretamente o proprio significado da proposta pelo projeto (MARCONI; LAKATOS, 2017).

O trabalho tem como objetivo geral tornar o planejamento estratégico formal na

empresa voltado para gestao de pessoas na organizagao.

9.4.2 Objetivo especifico

Os objetivos especificos apresentam carater mais concreto, ou seja, mais detalhado as
acoes que se pretende alcangar. Desta maneira, trilham sugestdes que se aplicam a eles, tendo
como base os objetivos gerais. Seu foco ¢ atender os objetivos gerais e aplicar os mesmos a
situagoes particulares (MARCONI; LAKATOS, 2017).

Para alcancar o objetivo geral, visa-se:

a) compreender a importancia da gestdo de pessoas nas empresas;

b) identificar possiveis contribui¢des na area de gestdo de pessoas em empresas de

pequeno porte;

c) propor colocar em pratica mecanismos e estratégias de valorizacdo dos

colaboradores e retencao de talentos;
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d) aimportancia do planejamento estratégico e implanta¢do das etapas em empresas
de pequeno porte;

e) realizar estudo tedrico sobre area de gestao de pessoas.

9.5 JUSTIFICATIVA

Ao realizar o presente estudo, ficou evidenciado que fazer um diagndstico
empresarial tem suma importancia, pois ¢ através dele que ¢ possivel analisar o desempenho
da empresa em todos os aspectos. Ter uma visdo da empresa como um todo se torna essencial,
e o envolvimento de todas as areas influéncia o ambiente externo, fazendo com que a empresa
tenha potencial para atender seus objetivos e alcancar o sucesso.

Com a identificacdo de fatores que influenciam o rendimento da empresa, sejam
negativos ou até mesmo positivos que a favorega nos processos internos, € possivel tragar um
caminho a ser seguido no seu planejamento estratégico, de forma a tornar a empresa no
mercado que esta inserida mais forte, consolidada e mais preparada para exigéncias do
mercado consumidor, ¢ também facilita para tomada de decisdes baseadas em dados
concretos.

No atual cenario, as pessoas estdo procurando cada vez mais estarem conectadas
virtualmente com as pessoas mais proximas, muitos trabalhando em casa, ou seja, estdo se
conectando globalmente. Logo, ¢ nesse momento que provedores como a Majob Link
Internet, que atuam em localidades do interior, aonde concorrentes ndo chegam pelas
dificuldades das localizagdes, devem aproveitar para expandir os negocios. Nesse sentido, a
empresa estd aproveitando essa oportunidade, pois sabe que tem potencial para ir além do que
hoje esta atuando. Mas no ambiente interno, que ¢ fortalecimento das metas e objetivos da
empresa, estd evidenciando situagdes falhas o que a dificulta na busca da expansao.

Em sintese, fica evidenciado que existe a importancia de dar continuidade no
presente estudo e propor melhorias nas areas de gestdo de pessoas e aproveitar o
entendimento da empresa de tornar planejamento estratégico formal e de suas contribuicdes
para alcance das metas da empresa. A autora do estudo tem condi¢des de dar continuidade no

mesmo, e total acesso as informagdes que serem necessarias pra finalizar o estudo.
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10 REFERENCIAL TEORICO

Nesse capitulo serd desenvolvida a fundamentagdo tedrica sobre o planejamento
estratégico e gestdo de pessoas nas empresas, mas com foco principalmente em pequenas
empresas. No decorrer apresenta-se o entendimento de diversos autores sobre o tema e a

importancia do planejar, pensar estrategicamente associada a gestdo de pessoas nas empresas.
10.1 PLANEJAMENTO

De acordo com Nogueira (2015), o planejamento nas organizagdes estabelece os
objetivos, e criam planos que possibilitam que eles sejam alcancados. Também, orientam as
empresas na direcdo que devem seguir para o alcance dos objetivos. Sendo assim,
o planejamento, se baseia na definicdo das metas que a empresa busca alcangar, e auxilia na
tomada de decisdo.

Chiavenato (2020) complementa que, os administradores precisam pensar em como
tomar decisOes estratégicas voltadas ao planejamento do futuro das organizagdes. As
empresas nao funcionam em improvisos, elas necessitam de planejamento, ainda mais quando
operam em ambientes e setores que sdao dinamicos, complexos e competitivos. O planejar,
forma a primeira parte da administragdo de uma empresa, ou seja, o planejamento ¢
interpretar a e colocar em pratica a missao, os objetivos com o maximo de acertos para atingir

as metas organizacionais tendo a visao do futuro.

Figura 11 — Planejamento nas organizagdes

Planejamento

+ Definir a missao, a visao de futuro, os objetivos e as prioridades
« Determinar onde e como as coisas estao agora

« Desenvolver premissas sobre as condigdes futuras

« [dentificar os meios para alcancar os objetivos

« Implementar os planos de acao

« Avaliar os resultados

Controle < Direcao

—_— Organizagao

Fonte: Chiavenato (2020, p. 100).
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Na Figura 11, € possivel visualizar que com foco na missdo da empresa, tendo uma
visdo do futuro da mesma, surge o planejamento integrado no ambiente onde as empresas
atuam de forma que objetivos das empresas sejam atingidos, respectivamente:

Planejar ¢ colocar de forma ordenada o que a empresa precisa cumprir para alcangar
os objetivos. Com isso, ¢ possivel visualizar os recursos necessario para alcance, as tarefas
para implementar os planos de ac¢do e os prazos. Logo, sem planos, as empresas nao
conseguem visualizar o futuro das mesmas, nao conseguem identificar suas metas e objetivos,
ou seja, as empresas seguem sem rumo se nao existir o planejamento. Contudo, cabe a gestao
da empresa definir seus objetivos, coordenar, direcionar sua equipe visando sempre o controle
do desempenho atingido (CHIAVENATO, 2020).

As empresas precisam ter em mente que planejar ¢ almejar um futuro préspero para
alcance dos objetivos das organizagdes, afim de tornar as empresas, atuantes na

competitividade do mercado de seu segmento.
10.1.1 Niveis de planejamento

Chiavenato (2020) define que, O planejamento ¢ uma func¢do da administragdo que
deve estar ativa em todos os niveis organizacionais. Sendo assim, em cada nivel
organizacional o planejamento tem caracteristicas diferentes. Na Figura 12, estd disposta os

niveis organizacionais em cada tipo de planejamento, respectivamente:

Figura 12 — Niveis de planejamento

Planejamento estratégico + Envolve toda a organizagio
) ﬂl\ie_l Mapeamento ambiental e + Direcionado ao longo prazo
institucional avaliacio das forcas e +Focaliza o futuro e o destino

limitagdes da organizagao +Acdo global e molar

Y

Planos taticos N
> o ; + Envolve cada departamento
Nivel Traducao e interpretacao  Direcionado ao médio prazo
intermediario das decisdes estratégicas « Focaliza o mediato
em planos concretos ao + Acio departamental
nivel departamental N

l

Planos operacionais

Pt it dos ol « Envolve cada tarefa/atividade
Nivel Desdobramento dos planos + Direcionado ao curto prazo
operacional taticos de cada departamento - Focaliza o imediato/presente

em planos operacionais + Acdo especifica e molecular
para cada tarefa :

Fonte: Chiavenato (2020, p. 111).
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Guazzelli e Xardo (2019) complementam que, os trés tipos de planejamento
diferenciam-se quanto ao poder de decisdo nas tomadas de decisdes nas empresas. Mas ao
mesmo tempo, eles se complementam, formando assim uma cadeia de tarefas que estdo
voltadas para um objetivo comum, o sucesso da organizagdo. Contudo, o planejamento
estratégico ¢ um processo que possibilita estabelecer o rumo que a empresa devera seguir. O
nivel tatico tem a finalidade de otimizar certa area de resultado, geralmente acontece na parte
gerencial da empresa, com o intuito de operacionalizar as grandes decisdes estratégicas. Ja, o
nivel operacional ¢ realizado no curto prazo, nas atividades do dia a dia da empresa, no

momento em que sdo concretizadas as atividades propostas nos niveis taticos e estratégicos.

10.2 ESTRATEGIA

De origem grega a palavra estratégia provém de strategos, que significa chefe do
exército ¢ muito comum no contexto militar para definir que quem obtivesse a melhor
estratégia venceria a batalha, ou seja, um modo de vencer o inimigo ou até mesmo a guerra
(SERTEK; GUINDANI; MARTINS, 2012).

A estratégia de uma empresa, ¢ definida para obter as vantagens competitivas no
mercado. Logo, ¢ o conjunto de acdes que irdo levar a empresa a alcangar seus objetivos.
Sendo assim, ¢ uma configuragdo da atuagdo da empresa para alcangar sua missdo
estruturando o retorno ao negocio. A escolha da estratégia deve ser realizada cuidadosamente,
pois ¢ uma sequéncia de escolhas que irdo aumentar a probabilidade de uma empresa alcangar
seus objetivos (BARNEY; HESTERLY, 2017).

Ja& Maximiano (2017, p. 318) afirma que: “[...] estratégia ¢ um termo usado no
mundo contemporaneo com o significado de escolha de meios para realizar objetivos”.

Corroborando, Maximiano (2017) afirma que estratégia tem plenitude nas situagdes
de concorréncia como de colaboragdo, empresas podem ser concorrentes fazendo aliancas
estratégicas para se manter no mercado e ganhar confianca. Logo, empresas que ndo estao no
mundo competitivo fazem uso dos conceitos e das ferramentas estratégicas para poder

cumprir suas missoes.

10.2.1 Paradigma do mercado

Maximiano (2017) descreve em sua obra sobre o paradigma do mercado, segundo o

autor, o principal determinante de estratégia e competividade nas empresas perante o mercado
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¢ o ambiente externo, € ndo as decisdes internas tomadas pelos gestores das empresas. O
desempenho da empresa depende do ramo de negbécio, da economia, a entrada de
concorrentes, diferenciagdo dos produtos e a concorréncia atuante. Contudo, o paradigma do

mercado baseia-se em premissas, respectivamente (Figura 13):

Figura 13 — Premissas do mercado

| LIV Esta perspectiva (ou modelo), que se origina de economistas, enfatiza a agao das variveis extemas a empresa. Baseia-se na premissa de que o ambiente, ou seja, a organizagao ou estrutura do
MERCADO ramo de negdcios, & o fator principal na escolha que as empresas fazem das estratégias para serem competitivas, muito mais do que as decisoes intemas.

VISAD BASEADA
T o0 g Esta perspectiva enfatiza a agao das variaveis internas a empresa. Nesse modelo, os recursos de todos os tipos sao valorizados e mobilizados como principais determinantes na formulagao e

implantacao de estratégias organizacionais.

(777: 1] "3 0 modelo de negécios é uma das perspectivas mais recentes sobre a estratégia das empresas. E mais que um modelo — é uma ferramenta que faz a integragao sistémica de muitas varidveis da
NEGOCI0S empresa para transforma-las em quia de andlise e dedsao sobre estratégia e competitividade.

(17100 Tl Esta perspectiva também & instrumental e oferece um roteiro para o processo de planejar a estratégia, com base na andlise SWOT. A estratégia € planejada e executada por meio de lideranga,
12717113 ¢ B comunicagio, planejamento operacional e trabalho nas dreas funcionais. Os resultados da execucao da estratégia sao avaliados e o ddo planejamento-execugao-controle se repate.

Fonte: Maximiano (2017, p. 320).

Ruiz (2013) complementa o autor supracitado com base no paradigma de mercado
que, a maior dificuldade das empresas ¢ manter a posi¢do estratégica visivel, diferenciando-se
de seus concorrentes, corrigindo o caminho quando necessario mantendo uma visao aberta e
ampla sem perder de vista as mudangas do mundo globalizado.

Compreende-se assim que as premissas de mercado sdo responsaveis por moldar a
identidade das empresas ¢ a maneira como as mesmas devem se comportar perante ao

mercado que atuam.

10.3 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Apos analise dos conceitos de planejamento e estratégia nas organizacdes, juntando
todas as teorias, aplicabilidades e estrutura, surge o planejamento estratégico. Estratégia e
planejamento sdo indispensdveis para o sucesso das organizagdes como Vvisto anteriormente
nos conceitos dos autores supracitados. Concomitantemente, Chiavenato (2020, p. 33) afirma

que:

Planejamento estratégico ¢ um processo de formulagdo e execugdo de estratégias
organizacionais para buscar a competicdo bem-sucedida da organizagdo e de sua
missdo ¢ visdo no ambiente onde ela atua. [...] o planejamento estratégico é o
processo continuo de, com o maior conhecimento possivel do futuro considerado,
tomar decisdes atuais que envolvem riscos futuros aos resultados esperados;
organizar as atividades necessarias a execucdo das decisoes e, através de uma
reavaliagdo sistematica, medir os resultados face as expectativas alimentadas.
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Contudo, trata-se de organizar o foco e a direcdo estratégica que a empresa busca
trilhar, ou seja, garantir a competitividade no mercado para alcancar os objetivos globais.

Ja Sertek, Guindani e Martins (2012) conceituam que, o planejamento estratégico
pode ser interpretado como um sistema de a¢des destinadas a alcangar objetivos de negdcios
estabelecidos por meio de analise em comum acordo na empresa, da selecdo e avaliagdo das
oportunidades estimadas, sendo assim, sdo metas previamente definidas pela empresa afim de
atingir os objetivos, dando sentido as organizacdes.

Corroborando, Ribeiro (2016, ndo paginado) afirma que: “[...] as empresas devem
adotar o planejamento estratégico para implantar organizacdo, direcionamento e controle;
maximizar seus objetivos; minimizar suas deficiéncias e proporcionar a eficiéncia”. Logo, o
planejamento estratégico ¢ uma oportunidade de as empresas construir, rever, desenvolver o

plano e a estratégia conforme realidade da organizagao.

10.3.1 Implementacio e etapas do planejamento estratégico

Como visto nos topico anteriores pelos autores, as empresas precisam ter alguma
forma de estabelecer suas decisdes e agdes estratégicas, sendo que, a maioria das empresas
sempre conduzem suas atividades em fun¢ao de um objetivo, um ideal estruturado ou ndo. O
planejamento estratégico salienta as medidas que uma empresa pode tomar em relacdo ao
ambiente interno e externo em que ela esteja inserida, seus pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameacas. A diferenca entre uma organizagao ndo esta apenas no seu produto
ou em mercados, mas sim, onde a empresa quer chegar e o caminho que iré trilhar.

Segundo Chiavenato (2020, p. 35), o planejamento estratégico enfatiza que:

O planejamento estratégico enfatiza o desempenho a longo prazo. Muitas empresas
podem gerenciar emergéncias de alto desempenho de curto prazo, mas apenas
algumas podem sustenta-las por um longo periodo de tempo. [...] para serem bem-
sucedidas no longo prazo, as empresas ndo s6 devem ser capazes de executar
atividades atuais para satisfazer um mercado existente, mas também e
principalmente devem adaptar essas atividades para satisfazer mercados novos e em
constante mudanga e transformagao.

Ja Andrade (2016) complementa o autor supracitado que, para o desenvolvimento e
implementa¢do do planejamento estratégico nas empresas, existem etapas que precisam ser

seguidas, conforme Figura 14, respectivamente:
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Figura 14 — Processo do planejamento estratégico

»
DEFINIGAO DO NEGOCIO,
IDENTIFICACAO DA MISSAO E
DEFINIGAO DA VISAO ESTRATEGICA

|
v v

2 3
ANALISE SWOT ANALISE SWOT
Parte I: fatores internos Parte II: fatores externos
(pontos fortes e pontos fracos) (ameacas e oportunidades)
v
4

POSICIONAMENTO ESTRATEGICO DA ORGANIZAGCAO

Posicionamento da organizagao frente ac ambiente competitivo

A J

5
OBJETIVOS ESTRATEGICOS
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GESTAO DE PRODUTO, ORGANIZACAD, GESTAO DE FINANCAS
CLIENTES MERCADO E TECNOLOGIA E PESSOAS
IMAGEM PROCESSOS

A 4

6
_ PLANOS DE ACAO
(QUESTOES TATICAS E OPERACIONAIS)

RECURSOS

INDICADORES METAS ACOES RESPONSAVEIS PRAZOS NECESSARIOS

Fonte: Andrade (2016; p. 19).

Conforme demostrado na Figura 14, ¢ possivel visualizar todas as etapas do processo
de implantacdo do planejamento estratégico nas organizagdes. Nos tOpicos a seguir, serdo

trazidas defini¢cdes das 6 etapas do processo do planejamento estratégico.
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10.3.1.1 Defini¢ao de negdcio

Segundo Andrade (2016), A defini¢do do negdcio esta relacionada com os setores
que a empresa atua, buscando oportunidades de negocios na mesma especificagdo do que a
empresa faz. Sendo assim, a estratégia de negdcio deve estar clara para todos da organizagao.

Ja Maximiano (2017), a defini¢do de negdcio € o passo inicial no planejamento
estratégico das organizagdes, sendo assim, a estratégia comeca com a escolha de uma area de
atuacao.

A defini¢do de negdcio esta diretamente ligada com a verificagdo da segmentagdo de
mercado, pois diante dela, ¢ determinado a publico alvo. Nesse sentido, Machline et al. (2003,
p. 3) afirmam que: “a segmentacdo de mercado ¢ uma estratégia de marketing que identifica

grupos de clientes potencias de acordo com uma ou mais caracteristicas”.

10.3.1.2 Identificagdo da missdo

Maximiano (2017) define a missdo da empresa como a finalidade do negbcio, ¢ a
necessidade do mercado de atuacdo que a empresa satisfaz. A partir disso, o autor enfatiza que
a missdo da empresa engloba vantagens que os consumidores tem ao adquirir produtos e
servicos. Para definir a missdo, as empresas precisam contemplar alguns questionamentos,
conforme descritos abaixo:

a) Para que serve a empresa? Qual a sua utilidade para os clientes? Que

necessidades a empresa atende?

b) Que beneficios a empresa oferece aos consumidores com seus produtos e

servigos?

¢) Qual problema a empresa resolve para seus clientes?

d) Que papel a empresa desempenha na sociedade?

Muitas empresas ndo tem a missdo definida ou explicita formalmente. Porém,
informalmente a empresa sabe a sua razao de existir e qual ¢ a sua finalidade de negdcio. Por
1ss0, 0s questionamentos trazidos pelo autor supracitado, ¢ de suma importancia para o
sucesso da organizagao.

Em sintese, a missdo organizacional ¢ a resposta da pergunta de qual ¢ o negdcio da
organizacdo. Refere-se assim, ao papel da empresa dentro da sociedade que estd inserida e
indica sua razao de existir. Contudo, a missdo da emprese deve ser definida em termos de

satisfacdo de alguma necessidade do ambiente externo da empresa (CHIAVENATO, 2020).
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10.3.1.3 Visdo

Segundo Andrade (2016), a visdo estratégica ¢ a defini¢ao de situacdes futuras que a
empresa almeja alcancar em longo prazo, sendo o caminho para alcance dos objetivos € como
entusiasmo para realizar a missao organizacional.

Chiavenato e Sapiro (2020) complementam o autor supracitado que, a visdo da
empresa deve ser consistente ao padrao da posicao e realidade onde a empresa atua, tendo
algumas premissas que devem ser observadas, respectivamente:

a) aderéncia aos fatos reais — os sonhos devem ter fundamento, precisam ser

possiveis de realizar;

b) descri¢cdo concisa — a visdo precisa ter foco;

¢) equilibrio para todos — deve favorecer a todos os envolvidos e grupos de

interesse.

Nesse sentido, a empresa precisa ter em mente uma visdo elaborada e realista
conforme a situagdo que a mesma encontra-se no mercado.

Ja Vasconcellos Filho e Pagnoncelli (2001) acrescentam que, a visdo da empresa
proporciona o surgimento de novas ideias dentro das empresas, sendo assim, ¢ preciso criar
um ambiente para inovacdo. Quando a visdo da empresa estd definida e a frente do
pensamento dos colaboradores e da gestdo, ¢ possivel corrigir o rumo que a empresa esta
tomando e trilhar um caminho com intuito de alcangar a visdo da empresa. Em sintese,
alcancar seus objetivos e metas estipuladas, tirando da “zona de conforto” todos da

organizagao.

10.3.1.4 Analise SWOT — fatores internos € externos

No planejamento estratégico a andlise de cenarios ¢ de suma importincia para
organiza¢do. Com isso, a matriz SWOT ¢ uma ferramenta de apoio a tomada de decisdo
utilizada pelo planejamento estratégico com a finalidade definir as forcas e fragilidades do
ambiente interno da empresa e as oportunidades e as ameagas do ambiente externo a intengao
estratégica da organizagdo, levando em considera¢do sua missdo, visdo, valores e objetivos
estratégicos. Logo ¢ uma técnica utilizada para a gestdo e o planejamento das empresas
independente do seu porte ou ramo de atuacao (CHIAVENATO, 2020).

O Autor supracitado referéncia em sua obra, as quatros areas na matriz SWOT na

Figura 15, respectivamente:
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Figura 15 — Quatro areas da Matriz SWOT

Diagnostico
=

Forgas Fragilidades
Abordagem de
Abordagem agressiva: manutencao ou
Oportunidades segmentacio:
Aproveitamento da drea
de dominio da empresa Area de aproveitamento
1 2 potencial
3 4
Abordagem defensiva: Abordagem de
desinvestimento,
Ameaces Enfrentamento: desativacao ou
e blindagem:
Area de risco
a ser enfrentado Area de risco acentuado

Fonte: Chiavenato (2020, p. 129).

Andrade (2016) concomitantemente ao pensamento de Chiavenato (2020), descreve
que o ambiente interno da empresa (forgas e fragilidades), esta diretamente direcionado aos
estoque de recursos, a habilidade dos empregados, a estrutura da empresa, a cultura e o clima
organizacional, além de outros fatores internos, que irdo determinar o €xito das estratégias
organizacionais. J4 no ambiente externo da empresa (oportunidades e ameagas), a analise dos
fatores possibilita o desenvolvimento de estratégias de acdo com a finalidade de prevenir-se
contra as ameagas antes que elas se tornem problemas, e aproveitar-se das oportunidades
oferecidas pelo meio externo.

Na visdo de Fernandes et al. (2015), utilizar ferramentas como a SWOT que
proporcionam a avaliagdo do comportamento das empresas diante do mercado competitivo
que atuam, ¢ o caminho para o sucesso organizacional.

De fato, A analise SWOT ¢ uma ferramenta que proporciona aos gestores a
verificagdo de como sua empresa estd perante seus concorrentes. Por sua vez, as empresas
conjuntamente com seus departamentos se deparam constantemente com as situagdes

mapeadas na matriz, ¢ a maior dificuldade das empresas é reconhecer todos esses pontos.
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10.3.1.5 Posicionamento estratégico da organizacao

De acordo com Andrade (2016), o posicionamento estratégico da organizagdo baseia-
se em posicionar a empresa em relacdo a outras que atuam no mesmo segmento. O intuito de
posicionar a empresa ¢ facilitar a compreensdo de oportunidades que podem ser aproveitadas
e precaver ameacas que podem afetar a empresa. Em sintese, o posicionamento leva em
consideragdo o potencial dos recursos e das capacidades internas da empresa perante ao
mercado competitivo.

Corroborando, Queiroz (2019) afirma que, o caminho estratégico ¢ o de posicionar-
se com base nos pregos, focar-se em determinado mercado e investir em pesquisas de
mercado, tecnologia, assisténcia técnica, gestdo de pessoas e na imagem da empresa no
mercado. Contudo, esse ¢ o caminho para tornar a diferenciagdo como vantagem competitiva

para as empresas atuantes locais junto aos seus concorrentes.

10.3.1.6 Objetivos estratégicos

Até o momento foi detalhado a importancia do planejar e agir estrategicamente em
uma organiza¢do. Nesse processo do planejamento estratégico a autora do presente
diagnostico ird dar énfase no seu problema de pesquisa, afim, de referenciar a teoria da
importancia dos objetivos e planejamento estratégico relacionados a gestdo de pessoas em

empresas e empresas de pequeno porte.

10.3.1.6.1 Objetivos

De acordo com Andrade (2016), os objetivos estratégicos sdao definidos por uma
situacdo futura da empresa em longo prazo, no qual as empresas precisam juntar esforgos,
avaliar os recursos para o alcance dos mesmos. Logo, sdo metas amplas das organizagdes e
devem estar diretamente ligadas a missdo e a visdo da empresa. A avaliagdo dos recursos das
empresas, ¢ realizada a partir das andlises feitas no ambiente interno e externo e do
posicionamento estratégico adotado pela organizacao.

Na Figura 16, estd interpretado a ligacdo da missdo, visdo ambientes internos e

externos da empresa com 0s objetivos estratégicos, respectivamente:
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Figura 16 — Processo de fixagdo dos objetivos estratégicos organizacionais

NEGOCIO ¢ MISSAD
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Fonte: Andrade (2016, p. 93).

Para alcance dos objetivos estratégicos, as empresas devem ter em mente que colocar
em pratica a missdo, visao, saber qual ¢ o seu negdcio e analisando sempre o ambiente interno
e externo organizacional, através do posicionamento estratégico para dominio do mercado, os
objetivos estratégicos terdo aceleracdo no processo para atingi-los. Sendo assim, cabe as
empresas planejar e criar estratégias rumo ao alcance dos resultados esperados e determinados

pelos objetivos organizacionais.

10.3.1.6.2 Planejamento estratégico em gestdo de pessoas

Pensando em uma analise global do planejamento estratégico envolvendo a
organiza¢cdo como um todo, € possivel relacionar o uso de recursos materiais ¢ de gestdo de
pessoas disponiveis, com o objetivo de alcangar as metas tragcadas em prazos determinados,
com a avaliacdo e o entendimento da situacdo atual da empresa. Com isso, o planejamento

estratégico adere um papel importante na tomada de decisdo, pois, atua como determinante e
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executante de agdes no bem comum da empresa, com envolvimento de interpretar a eficiéncia
e eficacia das pessoas que fazem parte da empresa (GARCIA, 2015b).

Ainda segundo Garcia (2015a), a maioria das empresas de pequeno porte nao
possuem um departamento de recursos humanos estruturado, porém, a importancia do
planejamento e controle dessa area faz diferenca nos resultados da empresa. Mesmo que, a
estrutura de gestdo de pessoas em empresas de pequeno porte seja enxuta e de maneira
simples, essa estrutura tem resultados positivos em pequenas organizagdes. Para que a
estrutura seja implantada, ¢ necessario elaborar um planejamento estratégico de RH, sempre
analisando a situa¢do atual do ambiente, pontos que podem ser melhorados, estabelecer
politicas e condutas, tragar objetivos, metas e estratégias relacionadas aos recursos humanos.

Ja segundo Lucena (2017, p. 86), planejamento de recursos humanos ¢&,

respectivamente:

PLANEJAMENTO DE RECURSOS HUMANOS compreende o processo gerencial
de identificagdo e analise das necessidades organizacionais de recursos humanos e
consequente desenvolvimento de politicas, programas, sistemas ¢ atividades que
satisfagam essas necessidades, a curto, médio e longo prazos, tendo em vista
assegurar a realizacdo das estratégias do negocio, dos objetivos da Empresa e de sua
continuidade sob condi¢des de mudangas.

Desta maneira, um dos principais aspectos do planejamento estratégico em gestao de
pessoas, ¢ o alinhamento da fun¢do gerir pessoas com a estratégia organizacional
(CHIAVENATO, 2014a). Logo, esse aspecto dentro de uma organizagdo de pequeno porte, se
torna fundamental para alcance dos objetivos organizacionais tragados no planejamento
estratégico. Contudo, colaboradores que colocam em pratica a missao e visao da empresa, sao

colaboradores que estdo engajados no bem comum da organizagao.

10.3.1.6.3 Gestao de pessoas em ambiente organizacional

Segundo os autores Kops, Silva e Romero (2012), as organizacdes precisam de
pessoas e as pessoas precisam das organizagdes. Existe uma relacdo de troca entre os mesmos,
pois as empresas buscam resultados e as pessoas buscam atingir seus objetivos. Por isso, essa
relagdo deve ser produtiva para ambos os lados. Sendo assim, a area de gestdo de pessoas,

mantém uma interacdo entre o ambiente interno e externo da organizagao.
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Ainda sobre conceitos dos autores Kops, Silva e Romero (2012), a gestdo de pessoas
nas organizacdes ¢ um conjunto de decisdes integradas sobre relagdes de empregos que
influencia a eficacia dos colaboradores e das organizacdes.

Concomitantemente Chiavenato (2020) contribui com os autores supracitados que, as
pessoas sdo parceiras ativas e proativas da organizacgdo, sdo fornecedoras de conhecimento,
habilidades, competéncias, e principalmente, proporcionam decisdes que seguem o rumo dos
objetivos do negocio. Contudo, representam a inteligéncia organizacional, que faz com que os
demais recursos da empresa estejam funcionando em direcdo do proposito de alcance dos
objetivos determinados pela empresa.

Ja& Marques (2016) observa que, a area de gestdo de pessoas ¢ responsavel na
empresa por selecionar colaboradores capacitadas para cargos definidos e especificos,
administrar e controlar comportamentos e procedimentos internos, fornece incentivos
financeiros, regrar os colaboradores na politica da organizagdo, afim de alinhar as questdes da
razdo de ser da empresa, e promover treinamentos de capacitagdo aos colaboradores. Logo,
um dos seus principais propositos ¢ buscar o equilibrio entre os objetivos da empresa e dos
colaboradores.

Em sintese, a gestdo de pessoas envolve a motivagdo, oferece habilidades, vé o
colaborador como parte da organizac¢do auxiliando na tomada de decisdes, e promove o bem-

estar e o desenvolvimento profissional.

10.3.1.6.4 Estratégia de gestao de pessoas como desenvolvimento da empresa

Segundo Leite e Albuquerque (2010), as fungdes da gestdo de pessoas cumprem o
papel de captar, desenvolver e reter talentos, afim de tornar-se o diferencial nas organizagoes.
Nesse sentido, engloba o recrutamento e selecdo de pessoas, as politicas de compensagao, o
relacionamento entre gestor e colaborador, os treinamentos e os planos de aperfeicoamento na
funcdo onde o colaborador exerce sua func¢ao.

Ainda sobre defini¢des de Leite e Albuquerque (2010), a estratégia de gestao de
pessoas se torna fundamental no que se refere a gestdo do fator humano, ou seja, € das pessoas
que depende a competitividade e ¢ ela que sustenta a organizagdo. Com isso, necessita-se de
coeréncia por meio de praticas da implementacdo da mesma na organizagdo. Logo, as
politicas da empresa devem buscar descrever a coordenacdo dessas praticas ligados ao fator

principal: as metas e objetivos relacionado a forca de trabalho. O processo de gerir pessoas,
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por meio do comprometimento organizacional, sdo determinantes na implementacdo da
estratégia de gestao de pessoas.

Concomitantemente Rossini (2017), refor¢a que a integracdo entre as praticas de
gestdo de pessoas ¢ a forma de transmissdo na empresa, baseiam-se no conhecimento da
importancia de geri-las, e pode ser vista como uma fonte de vantagem competitiva,
entendendo o valor dos colaboradores, dando a oportunidade e motiva-los, contribuindo
assim, com o crescimento da empresa.

Ja Chiavenato (2014a) contribui com os autores supracitados, que a utilizacdo de
incentivo das pessoas nas empresas satisfaz as necessidades das mesmas, incluindo
recompensas, remuneracao, benéficos e apoio ao servigo social.

Tais condi¢des citadas pelos autores, podem ter visibilidade amplamente através de
praticas de gestdo, relacionados com a for¢a do trabalho, proporcionando oportunidades para
os colaboradores mostrarem seus potenciais, contribuirem na participagdo do
desenvolvimento organizacional e valorizando-os remuneradamente.

Em suma, todos os apontamentos, sdo fatores que implicam diretamente na questdo
estratégica das empresas, pois a fungdo de gerir pessoas, se torne um fator de estrema
importancia como qualquer outra area da empresa. Levando esses fatores em consideragao, a
gestao estratégica de pessoas ¢ fundamental, pois para ambos os lados os objetivos acabam se
tornando comuns, pois alinha-se o interesse da empresa no alcance de suas metas, € 0s
interesses dos colaboradores no alcance de seus objetivos pessoais ou profissionais. Ressalta-
se que, que as empresas precisam dar condi¢cdes de trabalho digno, valorizacdo aos
colaboradores, e que a perda de talentos tende prejudicar a empresa como um todo, pois a
desmotivacdo no trabalho gera descontentamento o que acaba sendo falha a gestdo do fator

humano.

10.3.1.7 Planos de a¢do: planejamento estratégico

Nessa ultima etapa do planejamento estratégico visa-se colocar em pratica as etapas
citadas anteriormente para validar as agdes estratégicas na busca da implementa¢ao do
planejamento estratégico.

De acordo com Andrade (2016), apos a organizagdo ter adotado um novo estilo de
gestdo, entende-se que a empresa trilharda o caminho para o alcance de um futuro desejado.

Mas, para os resultados serem efetivos, no longo prazo, ¢ necessario moldar decisdes
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estratégicas em planos de agdes. Logo, para cada objetivo tracado, tera que existir um plano
de agdo para executa-lo, que incluem o posicionamento da organizagao.

Ainda sobre Andrade (2016), tais planos de acdes devem ser claros e de forma
detalhada, capazes de captar as informagdes necessarias para alcangar a aplicagdo. Andrade
(2016), cita em sua obra algumas ferramentas e defini¢des que sdo realizadas para buscar as
informagdes, respectivamente:

a) indicadores;

b) metas;

c) estratégia de acdo;

d) responsabilidade pela acao;

€) prazo;

f) recursos.

Para a execuc¢do do planejamento estratégico, ¢ necessaria uma preparacao, para que
as decisOes e acdes estejam comprometidas, ou seja, ligadas num objetivo comum. O mesmo
precisa ser compativel entre todas a variaveis, ¢ deve existir um sistema integrado que
envolva a missdo, visdo, objetivos estratégicos com as acdes que serdo determinantes para
alcangé-los (CHIAVENTATO; SAPIRO, 2020).

Contudo, a aplicagdo dos planos de acdes na busca dos objetivos da empresa que irdo
enfatizar o planejamento estratégico, ¢ aplicado sobre as agcdes que devem ser tomadas em
curto, médio e longo prazo, mostrando como colocar em pratica as estratégias necessarias
para que a organizacdo destaca-se no mercado, no segmento em que atua € como uma

empresa que valoriza as pessoas.
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11 METODOLOGIA

Segundo Perovano (2016), a metodologia de pesquisa parte dos objetivos da ideia da
pesquisa, ou seja, tem como finalidade a operacionalizagdao de todas as variaveis previstas na
pesquisa com base nos objetivos. Contudo, ¢ a descri¢do dos métodos utilizados para coletas e
analise de dados necessarios para dar fundamento a pesquisa realizada.

Nessa parte do diagndstico da empresa Majob Link Internet, ¢ apresentada a
metodologia, o delineamento da pesquisa, a coleta e analise dos dados, com base no tipo de

pesquisa utilizado para o estudo.

11.1 DELINEAMENTO DE PESQUISA

De acordo com Baptista e Campos (2018), O delineamento ¢ a parte inicial de uma
pesquisa, ¢ forma de como coletar os dados com a melhor condi¢do. Sendo que os dados
coletados devem considerar tanto o ambiente em que ocorre o fato, quanto as formas de
controle das variaveis que podem ocorrer. Ainda sobre Baptista e Campos (2018), a fungao de
um delineamento deve ser clara, e possibilitar que outros pesquisadores realizem a mesma
pesquisa e cheguem na mesma conclusdo. Também, precisam que os dados sejam organizados
adequadamente para que, ao serem discutidos, o leitor possa compreende-los. Em sintese,
para propor uma instigacdo de pesquisa deve-se avaliar o método de pesquisa que sera
utilizado, ou seja, delimitar uma pesquisa € colocar limites em uma investigagao para estudo.

Corroborando Perovano (2016) complementa que, a primeira parte de uma pesquisa
de composicdo da metodologia ¢ o enfoque da mesma, que pode ser uma pesquisa com
desenhos e métodos qualitativos e quantitativos.

O tratamento dos dados portanto,

difere de acordo com a necessidade do pesquisador. Se optar por buscar descrever e
entender por que determinado fendmeno ocorre em certo contexto, adotara uma
postura qualitativa. Por outro lado, os dados quantitativos propiciam a mensuragdo
com a medi¢do numérica ¢ a andlise es estatistica para estabelecer padrdes de
comportamento das variaveis estudadas em determinado contexto. O enfoque
quantitativo tem como caracteristica o uso de amostras estatisticas ¢ utilizado para a
interpretacdo dos dados de pesquisa. A opgdo pelo enfoque na investigagdo
cientifica ndo € opcional, mas obrigatério (PEROVANO, 2016, p. 41).
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Contudo, o delineamento orienta-se ao planejamento da pesquisa que envolve a
analise de todos os dados e interpretagdes, sendo que, o fator principal ¢ a escolha do tipo de

pesquisa.

11.1.1 Pesquisa quantitativa

A pesquisa quantitativa parte do principio que o pesquisador primeiro delimita o seu
problema de pesquisa para depois extrair a pergunta da investigacdo. Com base nas perguntas
realizadas para pesquisa, a hipotese ¢ realizada e determina quais serdo as variaveis a serem
medidas (PEROVANO, 2016).

Ainda sobre Perovano (2016), a pesquisa quantitativa engloba técnicas estatisticas
para quantificar opinides e informacdes para estudo, compreende e enfatiza o raciocinio de

todas informagdes que sdo mesuradas através de fases, conforme a Figura 17 respectivamente:

Figura 17 — Fases de uma pesquisa quantitativa
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Fonte: Perovano (2016, p. 46).

Nessa parte da pesquisa, deve ser realizada a coleta dos dados com base na
numeragdo numérica ¢ a analise estatistica. Contudo, no delineamento quantitativa todo o
planejamento esta vinculado as hipdteses e aos padrdes de comportamento, que podem ser de

pessoas, objetos numéricos ou fendmenos fisicos. Ou seja, sdo utilizados métodos que servem
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de comparacdo de objetos ou fatos para depois elaborar as conclusdes sobre cada hipotese
(PEROVANO, 2016).

Segundo Sampieri, Collado e Lucio (2013), um delineamento quantitativo pode ser
explicativo ou descritivo. Desta maneira, um estudo explicativo conforme os autores

supracitados tem como proposito:

Os estudos explicativos vao além da descrigdo de conceitos e fenomenos ou do
estabelecimento de relagdes entre conceitos, ou seja, sdo responsaveis pelas causas
dos eventos e fendomenos fisicos ou sociais. Como seu proprio nome diz, seu
principal interesse € explicar por que um fendomeno ocorre e em que condigdes ele se
manifesta, ou por que duas ou mais variaveis estdo relacionadas (SAMPIERI;
COLLADO; LUCIO, 2013, p. 105).

Em sintese, a pesquisa explicativa registra fatos, analisa e interpreta dados, e
identifica causa.

Ja uma pesquisa descritiva busca especificar as propriedades, as caracteristicas,
perfis de pessoas, grupos, comunidades, processos, ou qualquer outro fendmeno que seja
submetido a analise, ou seja, pretende medir ou coletar informagdes sem o objetivo de indicar
como se relacionam (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013).

Ainda sobre Sampieri, Collado e Lucio (2013), no estudo de pesquisa descritiva, os
autores precisam serem capazes visualizar, definir o que esta sendo medido, e sobre o que ¢ a

quem serdo destinados a coleta de dados.

11.1.2 Pesquisa qualitativa

De acordo com Perovano (2016), uma pesquisa qualitativa permite que os autores
tenham uma avaliacdo dos dados mais real e natural, com o propoésito de entender os sentidos
atribuidos pelas pessoas envolvidas na pesquisa. Logo, a forma de coleta de dados ¢ o
ambiente natural em que o pesquisador convive e se relaciona, garantindo assim, maior
proximidade e entendimento com o objetivo da pesquisa.

Ainda sobre Perovano (2016), em uma pesquisa com enfoque qualitativo ndo sdo
considerados dados numéricos, mas o entendimento do objetivo da pesquisa através de
questionarios, entrevistas e observagdes, uma vez que o objetivo nao ¢ avaliar as variaveis do
estudo, mas sim entende-las. Logo, segundo o autor supracitado, uma pesquisa qualitativa
apresenta as seguintes caracteristica, respectivamente:

a) observa e avalia a situacao;
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b) testa e demonstra o grau em que as ideias tem fundamento;

¢) modifica ou fundamenta novas ideias ou suposi¢des.

Em consonancia Sampieri, Collado e Lucio (2013) defendem que, um delineamento
qualitativo pode ser realizado através do nivel exploratorio. Geralmente um estudo
exploratorio € usado quando o objetivo € analisar um tema ou um problema de pesquisa que
se tem muitas duvidas ou ndo foi abordado antes. Além disso, os autores supracitados

afirmam que:

Os estudos exploratorios servem para nos tornar familiarizados com fendmenos
relativamente desconhecidos, obter informagao sobre a possibilidade de realizar uma
pesquisa mais completa relacionada com um contexto particular, pesquisar novos
problemas, identificar conceitos ou varidveis promissoras, estabelecer prioridades
para pesquisas futuras ou sugerir afirmagdes e postulados (SAMPIERI; COLLADO;
LUCIO, 2013, p. 101).

Baseado nos conceitos estudados, a autora do presente diagnostico, optou por uma
pesquisa qualitativa na empresa provedora de internet, a Majob Link Internet, mais
especificamente nas areas de gestdo de pessoas e planejamento estratégico, pois estas areas,
necessitam de um estudo mais aprofundado da realidade da empresa. A pesquisa com enfoque
qualitativo, e a base das coletas dos dados foram realizadas por entrevistas e conversa com
gestor e colaboradores da empresa, afim de entender melhor o problema de pesquisa do
estudo e relacionar perspectivas de resolugdo para o mesmo. A pesquisa foi de nivel
exploratorio, onde foi realizado um estudo de todas as areas da empresa e entrevistas,
englobando estratégias de estudo de caso utilizado para analisar aspectos voltados a rotina de
trabalho e estudo bibliografico, pois foi necessario, para aprofundar conhecimento sobre a

contextualizagdo do tema de estudo.

11.2 PARTICIPANTES DO ESTUDO

Um estudo com pesquisa qualitativa tem um grande desafio na apresentagdo de seus
dados, pois geralmente ¢ apresentado o entendimento e a narrativa dos participantes, o que
pode ter interpretagoes diferentes (YIN, 2016).

Yin (2016, p. 265) afirma que:

[...] quase todos os estudos qualitativos contém informagéo sobre as agdes e atitudes
dos participantes. [...] assim, todo estudo qualitativo tende a coletar dados sobre
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determinadas pessoas ¢ relatar algumas coisas sobre suas percepgdes, aspiragdes,
crengas ou comportamentos.

Em sintese, o presente diagndstico, por se tratar de um estudo qualitativo, foi
realizado juntamente com o gestor da empresa Majob Link Internet e os colaboradores, estes
foram escolhidos pois vivenciam diariamente as situagdes da empresa e podem contribuir com

melhorias e esclarecimentos do problema de pesquisa desse estudo.

11.3 PROCESSO DE COLETA DE DADOS

Segundo Yin (2016), o processo de coleta de dados em uma pesquisa qualitativa
consiste em quatro métodos e técnicas: entrevista e conversas (linguagem), observacao
(gestos das pessoas), coleta (conteudos) e sentimento (sensagdes). Logo, o mais importante
em uma pesquisa qualitativa € fazer perguntas e entrevistas abertas, pois, as fechadas,
possuem respostas limitadas.

O autor supracitado conceitua ainda que, fazer com que os entrevistados limitem suas
respostas, € querer ter respostas obvias, porém, nas entrevistas abertas, o entrevistado acaba
respondendo de acordo com sua realidade, suas palavras, com base em perguntas lancadas
pelo pesquisador.

Nesta pesquisa, a autora do estudo utilizou as técnicas de entrevistas e conversas e
observagdo. Nas técnicas de entrevistas e conversas segundo Yin (2016), estdo relacionados a
linguagem verbal e corporal, geralmente sao abertas e baseiam em um roteiro de conteudo,
onde o entrevistador possui flexibilidade para conduzir a entrevista, a estrutura e o contetdo
necessario para um bom andamento da entrevista. J4 na técnica de observagdo segundo o
autor supracitado, observa-se o ambiente da empresa, gestos das pessoas, interacdo e ambiente

fisico.

11.4 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS

De acordo com Sampieri, Collado e Lucio (2013), o processo de coletas de dados em
uma pesquisa com enfoque qualitativo acontece nos ambientes dos participantes, onde eles
desenvolvem suas atividades. Logo, o objetivo do processo de coleta de dados ¢ relacionar as
experiéncias das pessoas entrevistadas, compreender, interpretar, conduzir e avaliar os dados,

reconstruir historias e relacionar os resultados da anélise com a teoria aplicada.
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Ainda sobre Sampieri, Collado e Lucio (2013), uma pesquisa qualitativa ndo ¢
somente realizada por entrevistas, observagdes, mas sim, o proprio pesquisador utilizando
diversos métodos ou técnicas, coleta os dados, observa, entrevista e conduz a pesquisa. Ou
seja, ele ¢ a fonte da obtengdo das informagdes. Nao basta somente fazer uma entrevista, ¢
necessario que o entrevistador saiba conduzi-la e busque o seu objetivo.

No decorrer de todo o diagnostico foram analisadas todas as areas da empresa Majob
Link Internet. Nessa analise, foi relacionado com a teoria todos os pontos fracos, fortes,
ameacas ¢ oportunidades. Com isso, foi possivel através da Matriz SWOT evidenciar as areas
que mais necessitam de aten¢do e melhorias. Para potencializar todo o processo da ferramenta
Matriz SWOT, foi utilizado a ferramenta da matriz de priorizag¢do, na qual foram mensurados
e pontuados os pontos fortes com as fraquezas, afim de examinar até em que momento 0s
pontos fortes compensam as fraquezas. Em seguida, foram mensuradas as forgas com as
oportunidades, para potencializa-las. E por fim, foram analisadas as for¢as com as ameagcas,
para evidenciar até que ponto as forgas conseguem neutralizar as ameacgas externas. Contudo,
chegando ao final da anélise, foi possivel chegar a conclusdo que a empresa necessita de
melhorias na area de gestdo de pessoas e aproveitar a oportunidade de a empresa entender o
quanto o planejamento estratégico formal ¢ fundamental para o seu crescimento.

E por fim, foram coletados dados com o administrador da empresa, através de
reunides onde foi possivel identificar as dificuldades que o mesmo encontra nas areas de

estudo.
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12 APRESENTACAO DO PROBLEMA

Ao logo deste diagnostico foram realizados processos de analise de todas areas da
empresa. Com entrevistas e observacdes junto ao administrador, foi possivel visualizar areas
em especifico que necessitam de melhorias para dar continuidade ao crescimento da empresa.
Com isso, constatou-se que por ser uma empresa de pequeno porte, que estd no mercado ha
trés, que tem como cultura do administrador focar o cliente, setores como gestao de pessoas e
planejamento estratégico, estdo com deficiéncia na empresa.

Corroborando com o diagnoéstico, destacou-se que a empresa possui capacidade de
expansdo, dedicacdo no seu trabalho, tem como foco principal o cliente, porém, a falta de
profissionais engajados, alta rotatividade e com falta conhecimento técnico da equipe,
dificulta a empresa alcangar seus objetivos. Ja no planejamento estratégico, a empresa tem
consciéncia da importancia do mesmo, porém, ndo aplica na sua totalidade. Vendo a empresa
de fora, e com as coletas dos dados feitos ao longo diagnostico, a autora observa que a
empresa provedora de Internet, Majob Link Internet, estd iniciando sua estabilidade no
mercado neste ano de 2020, cujo momento de estruturar sua organizagdo, implantacdo de
técnicas de gestdo de pessoas e planejamento estratégico ¢ agora, pois sO vai aumentar a
possibilidade da empresa se tornar uma empresa boa para se trabalhar e competente para
atender seus clientes com qualidade.

Encontrar colaboradores qualificados e engajados no bem comum da empresa nao ¢
uma tarefa fécil, a empresa possui horédrio de trabalho diferenciado, logo, por existir esses
horarios, seja por imprevistos que ¢ comum quando se trabalha com internet, ou até mesmo
atendimento 24 horas, os colaboradores acabam ficando sobrecarregados ou até mesmo
insatisfeitos € ndo possuem comprometimento com a empresa, que acabam se desligando ou
sendo desligados da mesma. Nas observagdes feitas pela autora, atualmente, a empresa possui
um quadro de colaboradores que aparentemente estdo querendo crescer junto a empresa, ou
seja, estdo conectados no bem comum da mesma. Logo, serd necessario a contragdo de pelo
menos um técnico para empresa ter atendimento noturno de 24 horas conforme ¢ sua cultura,
para nao desmotivar a equipe atual. Treinamentos serdo necessarios para o desenvolvimento e
incentivar os colaboradores da sua importancia para empresa.

A empresa possui processos totalmente manuais de geragdo de boletos, notas fiscais,
€ ao observar esses processos, a autora identifica no planejamento estratégico da empresa, a
implantacdo de um sistema para tornar esses processos sistémicos. Com isso, ira aumentar a

produtividade, no sentido de tirar a sobrecarga das assistentes, que no final do més ficam



126

sobrecarregas e acabam gerando erros que muitas vezes implicam em insatisfagdo por parte de
clientes. Logo, terdo mais tempo para se dedicar ao marketing da empresa, site, redes sociais e

venda do servigo.

12.1 APRESENTACAO DOS DADOS

Defronte com as situagdes apresentadas, a autora elaborou propostas de melhoria,
que buscam solucionar as situagdes identificadas no processo de planejamento estratégico e
gestao de pessoas, proporcionando a empresa crescimento e expansao de negdcios com equipe

motivada e planos futuros organizados.

12.1.1 Entrevistas com colaboradores e gestor

Para potencializar e corroborar com este diagnostico, afim de ndo evidenciar dados
conclusivos sem antes ouvir os colaboradores, a autora do presente estudo, realizou uma
entrevista formal com os quatro colaboradores, através de perguntas abertas com os mesmos.
Entender como os colaboradores se posicionam pelas situacdes da empresa, como acreditam
que seu desenvolvimento como colaborador contribui ao crescimento da organizacdo, se torna
fundamental para realizar o planejamento estratégico, pois o planejamento estratégico ndo ¢
feito somente pelo administrador, mas sim, com a empresa como um todo. Logo, as perguntas

e respostas estao relacionadas no Quadro 4, respectivamente:

Quadro 4 — Entrevista com colaboradores da empresa Majob Link internet
(continua)

Perguntas Respostas

1. S6 tem a crescer, cada vez o consumo sera maior;

2. Uma empresa bem grande, de 200 clientes ja temos
quase 600 clientes em 3 anos num municipio pequeno e
com tanta concorréncia;

3. Grande, com 2.000 a 3.000 clientes;

4. Maior provedor de internet da regido tanto em qualidade
e atendimento.

1. Qualidade de servico, atendimento ao cliente da melhor

1. Como vocé vé a Majob Link
Internet daqui a uns 2 anos?

2. Qual ¢ o principal foco da maneira;
) ) princip 2. O cliente, atendimento em primeiro lugar;
empresa Majob Link Internet? 3. Cliente:

4. Qualidade ao servigo ao cliente.
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(continuagdo)

Perguntas

Respostas

3. Os clientes da empresa sdo
essenciais e necessitam de
atencdo para o crescimento da
empresa. Vocé como
colaborador, acredita que os
clientes sao a chave do negbcio
da Majob Link Internet? Vocé
divulga o trabalho que a
empresa faz?

1. Os clientes s3o a chave do negocio, o cliente move a
empresa, faz a propaganda e eu também sou um cliente,
entdo acredito que através da minha divulgacdo de uma
internet de qualidade conseguimos conquistar mais
clientes;

2. Sim, sempre indico aos meus amigos e conhecidos,
como sendo cliente sempre falo da minha experiéncia;

3. Sim;

4. Sim.

4. Vocé sabe que empresas
pequenas como a Majob Link

Internet para alcancar os
objetivos ela necessita de
colaboradores engajados no

crescimento. O que vocé como
colaborador, faz para a empresa
crescer? Qual ¢ o teu papel na
empresa’?

1. Sou dedicado, ndo se tem horario fixo, entdo estou a
disposicao para atendimento;

2. Contribuo com dedicagao e tento fazer sempre o que o
administrador pede;

3. Dedicagao, tentar sempre fazer o melhor;

4. Eu ajudo bastante com dedicagdo e sempre tento trazer
o meu lado como cliente, pois consigo visualizar o que
precisa melhorar.

5. Voce se sente preparado para
desenvolver sua fun¢ao?

1. Sim, ¢ muito importante se ndo se sabe alguma coisa se
tem o suporte por tras, o nosso administrador sempre esta
a disposic¢do, gerando uma confianca boa;

2. Sim;

3. Poderia melhorar, através de cursos;

4. Sim.

6. Como ¢€ o seu relacionamento
com 0 administrador,
responsavel e os colegas no
trabalho?

1. Convivio bem tranquilo, com ambiente de amizade;

2. Bom, nunca tive problema com ninguém, ambiente de
amizade;

3. Bom;

4. Bom, ambiente amigavel, por mais que seja bastante
corrido, nos damos todos bem.

7. A Majob Link Internet possui
uma hierarquia, ou seja, tem um
administrador e um responsavel
que orienta e comanda a
empresa. Como vocé v€ essa
hierarquia? Ela esta visivel para
todos?

1. Sim, mas tem horas que ndo podemos depender de
alguém, ndo se pode perguntar para tudo, se sabe que se
tem que fazer e ¢ prioridade, se faz;

2. Sim;

3. As vezes, todo mundo tem o mesmo foco, quer que a
empresa cresga;

4. Sim, mas eu ndo vejo com diferencas o administrador
com os demais da empresa, pois estamos todos com o
mesmo objetivo de crescer no mercado.

8. O planejar as tarefas do dia a
dia da empresa, o organizar
para que sejam concluidas, ¢
essencial para uma empresa
alcangar o sucesso. Como vocé
analisa a organizagdo da Majob
Link Internet? O que vocé faz
para que a empresa consiga
seguir um cronograma do dia a

1. O cronograma o administrador passa as tarefas por
mensagem, mas a organizacdo do jeito que estd da para ir
levando, mas como esta crescendo vai precisar mais
organizagdo, pois vai sobrecarregar os técnicos;

2. Normalmente ¢ o administrador que organiza as tarefas,
falta um pouco de comunicagdo, pois acaba as vezes
passando coisas despercebidas, mas tento sempre repassar
aos técnicos o que o administrador me passa;

3. Corremos bastante, existe bastante imprevistos, falta
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(conclusdo)
Perguntas Respostas
comunicag¢do interna e organizagao;
dia para concluir as tarefas? 4. Tento sempre organizar, mas nem sempre conseguimos,

pois nem todos tem esse pensamento para acompanhar.

1. Um setor que posso adquirir experiéncia, gosto de fazer
o que faco, gosto de trabalhar aqui;

2. O ambiente de amizade, e trabalhar com pessoas;

9. O que mais motiva vocé a|3. Ver os clientes felizes com o servigo, levar internet em
trabalhar na Majob Link | lugares que nunca as pessoas imaginariam ter internet,
Internet? estar conectados globalmente;

4. Estar trabalhando em uma empresa que tem potencial
para crescer e estd fazendo a diferenga na regido com seu
Servigo.

1. Como sugestdo continuar levando o cliente como
priorizacao, dar sempre suporte a0 mesmo, continuar com
essa filosofia;

2. A organizacdo, a comunicagao entre nds funciondrios e
administrador, para ndo perder clientes e continuar tendo
um atendimento bom e de qualidade;

3. A questdo de organizacdo e comunicagdo interna, tem
bastante pressdo no trabalho, logo, precisa ter tudo
organizado para nao sobrecarregar;

4. A organizagdo, todos trabalharem com a mesma
organizagdo de cronograma. Todos acompanharem no
mesmo lugar, ¢ ndo cada um escolher o que sdo as
prioridades, pois acaba tendo muita correria o que pode
afetar diretamente no cliente.

10. Vocé tem alguma sugestao
para que a empresa Majob Link
Internet continue crescendo e
sendo vista como uma empresa
boa para se trabalhar e
competente para atender seus
clientes com qualidade?

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Ao finalizar e analisar os dados da entrevista, fica evidenciado que os quatro
colaboradores estdo em sintonia no bem comum da empresa e com o foco principal: o cliente.
Sendo assim, a visdo dos colaboradores ¢ entusiastica, pois acreditam que a empresa tem
potencial para expandir e crescer cada vez mais, mas problemas de organizacdo e
comunicagdo interna podem dificultar esse crescimento. Ainda fica evidenciado que
treinamentos sdo necessarios para aumentar os conhecimentos dos colaboradores, e que esses
treinamentos sO tem a acrescentar a empresa.

Ao mesmo tempo, foram realizadas entrevistas com o gestor afim de entender quais
sdo as dificuldades que ele encontra na empresa e como ele vé a empresa no futuro.

Ao finalizar essas entrevistas que foram realizadas ao longo de todo o diagndstico,
ficou evidenciado que o gestor tem visdo de crescimento, quer que a empresa continue
crescendo com uma equipe estrutura, focada, e principalmente que se sintam parte da

organizagao.
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A preocupacdo com a rotatividade que a empresa teve, fez com que o gestor busca-se
alternativas que possibilitaram entender o que ele precisa fazer para solucionar esse ponto.
Entende que os treinamentos sdo importantes € que uma equipe engajada com a missao da
empresa, a mesma so tem a crescer.

Contudo, esse diagnéstico tende ajudar a solucionar os problemas que empresa

possui em relagdo aos processos internos e gestao de pessoas.

12.1.2 Elaboracio do planejamento estratégico

A autora do presente estudo sugere que a empresa Majob Link Internet faga uma
comissao de implantagao do Planejamento Estratégico na sua totalidade. Os membros deste
grupo conforme analisado junto com o administrador, deve ser composto pelo administrador,
pela auxiliar administrativa, que ¢ responsavel pela parte comercial da empresa, e estes se
reinem e discutem sob a orientacdo da autora do trabalho a estruturacdo do planejamento

estratégico.

12.1.3 Defini¢do do negocio da Majob Link Internet

Planejar de forma estratégica a empresa ¢ alinhar as oportunidades que a empresa
possui no mercado e os recursos que estao disponiveis. Primeiramente a empresa precisa
saber qual ¢ o seu ramo de negocio, pois querer fazer tudo, nao significa qualidade, e sim,
muitas vezes sobrecarga. A empresa precisa saber como estd atualmente, onde quer chegar e
até onde pode chegar. Logo, a empresa precisa definir em qual negocio ira atuar. Apds terem
discutindo sobre o tema de planejamento estratégico os membros do grupo e a autora do
estudo, apontam como definicdo de negdcio da empresa a conectividade das pessoas
globalmente, sendo assim, o negdcio da empresa € respectivamente:

“Provedora de internet, conectando cada dia mais, as pessoas ao mundo”.

12.1.4 Defini¢ao da missao

A missdo de uma empresa ¢ a razao por que a empresa existe, a partir da missao se
forma o planejamento estratégico da organizagdo, visdo, ou seja, quais sao os planos que a
empresa almeja alcangar no curto, médio e longo prazo. Ao olhar a missdao da empresa, os

clientes, os fornecedores e os proprios colaboradores, precisam identificar qual o objetivo da
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existéncia da empresa no mercado e sua filosofia interna e externa de atendimento e
posicionamento. Nesse sentido, a autora juntamente com a grupo de planejamento estratégico
da empresa Majob Link Internet identificou como missao focar no cliente, proporcionar
atendimento com exceléncia, € em cima destas filosofias, a autora sugere sua missao:
“Conectar as pessoas a0 mundo através de uma conexado de alta velocidade e segura,
levar internet a lugares onde nunca se imaginou ter, com atendimento personalizado de 24
horas do dia ao cliente, propondo solugdes vidveis e proporcionando experiéncias online

perfeitas e inesqueciveis aos seus clientes”.

12.1.5 Definicao da visao

A visdo da empresa sdo os objetivos que a mesma almeja alcancar. Mas precisa-se
observar questdes realistas, ou seja, a visdo deve ser de acordo com a realidade da empresa e o
mercado onde ela atua. Uma empresa provedora de Internet como a Majob Link Internet, tem
diversos concorrentes, por isso, para se tornar diferencial no mercado, a empresa precisa ter
uma missao € uma cultura organizacional que supere seus concorrentes. Definir sua visao, ¢
direcionar o caminho que a empresa busca trilhar, tirando os comportamentos e pensamentos
acomodados de todos da empresa, e buscar sempre mais no mercado. Com esse pensamento, a
autora junto com o grupo de planejamento estratégico, identificam que a visdo da empresa ¢
expandir seus negdcios pelo Vale do Rio Cai, logo, a partir dessa interpretacdo da visdo, a
autora sugere como definicao:

“Ser o provedor de internet com capacidade e recursos de atender as localidades que
ndo possuem acesso a internet e expandir seus negdcios até¢ 2023 para cidades da regido do

Vale do Rio Cai”.

12.1.6 Defini¢co dos valores organizacionais

Os valores da empresa, sdo aqueles que dao énfase na definicdo da ética,
personalidade e comportamento da empresa. Desta forma, os valores devem estar em todas as
operagdes da empresa como um todo, seja com fornecedores, colaboradores, vendedores,
administrador, clientes e os proprios donos.

A autora junto com a comissao de planejamento estratégico da empresa Majob Link
Internet, apontam que o foco da empresa ¢ sempre o cliente em primeiro lugar, a empresa

busca na sua cultura transparecer as questdes €ticas, até mesmo aos fornecedores em relagao a
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compra de aparelhos e equipamentos de uso para instalacdo de internet. Em cima dessas
informacgdes, a autora sugere os valores da empresa provedora de internet, como:

a) ¢tica —na compra de equipamentos € em todas as operagdes;

b) seguranga — sistemas de protecdo que captem, monitorem e tenham respostas

rapidas contra ameagas;

c) determinagdo — para desenvolver seu trabalho com qualidade;

d) comprometimento — cumprir prazos e fazer o servico conforme a propaganda;

e) qualidade — no servigo e atendimento prestado;

f) eficiéncia — para atender e ter como foco principal seus clientes.

A autora ja apresentou a sugestdo da missdo, visdo e valores da Majob Link Internet
a comissdo de planejamento estratégico da empresa, sendo que os mesmos aprovaram ¢ ja

fardo a divulgacao no site, pois condiz, com a cultura ja estabelecida pela empresa.

12.1.7 Objetivos estratégicos

Ap6s a defini¢do do negdcio, missao, visao e valores da empresa Majob Link
Internet, foram definidas melhorias que auxiliaram no planejamento estratégico da empresa
provedora de internet em relagdo sua comunicagdo, organiza¢do com clientes, produtividade e
gestdo de pessoas. Nesse sentido, a autora estabelece junto com a comissdo de planejamento
estratégico, os objetivos a serem alcancados, considerando o diagndstico realizado, nas areas
que foram identificadas com deficiéncia na empresa e apresenta-se os objetivos estratégicos
definidos para nortear as agdes da empresa, bem como suas respectivas metas.

Para atuar na demanda de fluxos e processos, sugere-se os seguintes objetivos
estratégico e sua respectiva meta:

a) implantar gestdo de processos — 100% dos processos mapeados.

Ja para atuar nas demandas voltadas a gestdo de pessoas, sugere-se os seguintes
objetivos estratégicos e metas:

a) ter recursos humanos capacitados ao crescimento da empresa — 100%;

b) capacitar colaboradores — meta 100%.

Considerando o desdobramento dos objetivos estratégicos, a seguir apresenta-se 0s
objetivos taticos com intuito de traduzir as decisdes estratégicas em planos mais detalhados

em nivel departamental.
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12.1.7.1 Objetivos taticos

Com a determinagdo dos objetivos estratégicos, a autora ird sugerir nos proximos
topicos, estratégias taticas que irdo auxiliar no alcance dos objetivos afim de alcancar a
implantacdo do planejamento estratégico na empresa.

Considerando o objetivo estratégico implantar gestdo de processos — meta: 100% dos
processos mapeados, sugere-se duas estratégias taticas a serem implementadas:

a) tarefas e compromissos diarios;

b) implantagdo de um sistema para servicos administrativos. Sendo assim, os

mesmos sao descritos a seguir.
12.1.7.1.1 Estratégia de tarefas e compromissos diarios

Ao realizar a pesquisa com os colaboradores e o gestor da empresa, ficou
evidenciado que posturas para a implantagdo do planejamento estratégico em relagao aos
compromissos didrios da empresa precisam ser ajustados. Pensando nisso, a autora sugere o
uso do Google Agenda para marcagdo de compromissos.

Na Figura 18, apresenta a tela do Google Agenda para marca¢do de compromissos,

respectivamente:

Figura 18 — Google Agenda Majob Link Internet

X Adicionar titulo [ saver ] # @

®ax @»

o EE—y

D a8 o e

< > 12deoutubro de 2020 Qe @@ - u@

PN

8 roidaysine

Fonte: Google Agenda (2020, ndo paginado).
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Para a operacionalizagdo desta estratégia tatica, como sugestdo, a assistente
administrativa ird realizar as marcagdes dos compromissos diarios dos técnicos e assuntos
administrativos. Logo, todos devem acompanhar e preencher as tarefas do dia a dia nessa
ferramenta. Ou seja, tem uma instalagdo prevista para tal dia, a assistente preenche no Google
Agenda, e os técnicos devem acompanhar diariamente quando chegam na empresa os
compromissos. Porém, para firmar os compromissos didrios, a assistente ird entregar um
roteiro aos técnicos na primeira hora da manha, e ao longo do dia, ird atualizar eles com as
modificagdes. Os técnicos possuem celulares corporativos, logo, se existir modificagdes, os
mesmos podem acompanhar pelo celular. Sempre que existir trabalhos para serem realizados
ao longo da semana, devem ser passados a assistente que ird realizar o preenchimento dos
compromissos. Contudo, sera avaliado o grau de urgéncia de cada servigo ja estipulado pelos
técnicos e o administrador.

O uso do Google Agenda facilitard na organizagdo e comunicagdo da empresa, pois ¢
possivel através desta ferramenta marcar reunides, visualizar horérios disponiveis, adicionar
anexos aos compromissos registrados, selecionar quando estara disponivel para executar
algum trabalho, logo, ¢ uma forma organizada de registrar as tarefas e compromissos diarios.

Na ferramenta do Google Agenda, existe a possibilidade de realizar marcagdes de
compromissos com pessoas, locais e horarios. Nesse sentido, a empresa pode usd-la para
marcar seus compromissos e tarefas compartilhando com os técnicos quando se trata de
instalagdes ou manutengdes, ¢ quando se trata de servicos administrativos com o0s
responsaveis pelo mesmo.

Com essa pequena mudancga de cultura para organizar os compromissos da empresa,
a organizacdo e comunica¢do de todos os trabalhos e servicos que estdo sendo feitos fica
visivel para todos, inclusive ao administrador, que pode orientar quando as prioridades. O
roteiro entregue pela auxiliar administrativa na primeira hora da manha aos técnicos, ¢ as
mudangas quanto os servicos ao longo do dia que auxiliar ird enviar por mensagem aos
técnicos, sO tem a potencializar a importancia de seguir os compromissos estipulados no dia a
dia. Desta forma, a qualidade do servi¢o da empresa ira aumentar e a satisfagao dos clientes
também, pois ndo passara despercebido e conseguirdo atender as demandas da empresa
organizadamente.

Para a operacionalizacdo desta estratégia tatica, a autora elaborou um plano de acdo

para implantagdo, no Quadro 5 demonstra o plano de agao.
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Quadro 5 — Plano de agdo de tarefas e compromissos didrios

Atividade 0 qué? Por qué? Quem? Como? Onde? Quando? | Quanto?
Reunido com
0s
rganizar laborador
Uso do Org colaboradores Na empresa Tempo
trabalhos e | Colaboradores afim de . . .
1 Google . Majob Link | Imediato dos
servigos e gestor entender a .
Agenda o . . Internet envolvidos
diarios importancia
da
organizagdo
De acordo
Preenchimento I.’a’ra ficar Auxiliar com as No Google | . . Tempo da
2 visivel para . . tarefas e Diariamente o
da agenda administrativa ~ Agenda auxiliar
todos marcagodes
solicitadas
Para ficar No telefone
rganizada a Ao chegar na rati Tem
Acompanhar org da as o cheg corporativo | empo
3 tarefas e Colaboradores | empresa e ao e no Diariamente dos
as tarefas . . .
servicos longo do dia | computador envolvidos
didrios da empresa
Conforme
~ alteracd
Alteracgdes nas cragocs ¢
. - solicitagdes No
tarefas ja Para manter Auxiliar . . Tempo da
4 . . . . de clientes | computador | Diariamente o
registradas e atualizado | administrativa . auxiliar
. avaliando | da empresa
estabelecidas
grau de
urgéncia

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

No plano de agd@o na estratégia de tarefas e compromissos diarios, o prazo ¢ imediato,

visto que, a empresa ja pode usar e ndo tem custo.

12.1.7.1.2 Implantacdo de um sistema para servigos administrativos

Atualmente todos os servigos administrativos como geracdo de boletos, emissdo de
notas fiscais, entre outros, € totalmente manual.

Conversando com o administrador da empresa, ¢ vendo que essa ¢ uma dificuldade
da mesma em relagdo a erros e sobrecargas, a autora juntamente com o administrador sugere a
implantacdo de um sistema de gerenciamento para provedores de internet, de maneira
integrada, auxiliando na otimizag¢do e organizagdo dos servigos administrativos da empresa.

Ao longo desse diagnostico, foi realizado uma pesquisa de possiveis ferramentas que
podem auxiliar nas necessidades da empresa Majob Link Internet. Logo, a autora do estudo
juntamente com a comissdo de implanta¢do de planejamento estratégico da empresa, entrou
em contato com uma empresa que oferece um sistema de gerenciamento para provedores de

internet, o netControl (PIXEL MIDIA DIGITAL, 2020).
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Esse sistema de gerenciamento, utiliza ferramentas e recursos que possibilitam as

seguintes funcdes:

a)
b)

g)
h)

)
k)
D

n)
0)
p)

integragdo da transmissao com os equipamentos de fibra optica;

geragdo de boletos — de forma automatica, conforme cadastro do cliente no
sistema;

gerenciamento dos planos de mensalidades;

envio de boletos automaticos;

oferece um aplicativo aos clientes para que realizem a impressao dos boletos,
notas fiscais e abertura de atendimento;

emissdo de nota fiscal;

controle de pagamentos dos clientes;

débito em conta;

bloqueio automatico caso ndo for identificado o pagamento;

quantos clientes estdo ativos e inativos na empresa;

proporciona treinamento do uso do sistema aos colaboradores € ao administrador;
na area de técnica, ira auxiliar nos chamados para assisténcia, onde serd
sinalizado quando algum cliente necessita de alguma manutengdo através de um
protocolo que o cliente pode gerar pelo site ou aplicativo da empresa;

se o técnico se perder, tem como localiza-lo pelo sistema, pois possui um
localizador via satélite integrado, isso pode acontecer nos interiores das cidades
quando o mesmo faz instalagdes ou manutengdes;

pode ser feito acesso remoto para auxilia-lo caso tenha alguma dificuldade;

a empresa da total suporte do inicio ao fim da implantacao;

visualiza¢ao em tempo integral dos problemas do provedor com suporte direto.

Esse gerenciador de provedores de internet, tem como custo mensal com base nos

clientes da
atualmente,

provedores,

empresa, logo, como a Majob Link Internet tem na faixa de 600 clientes
o custo mensal serd de R$ 689,00. Com essa ferramenta de gestdo para

a empresa tera auxilio nas estratégias, facilitando trabalhos rotineiros, mais

assertividade em seus servigos, € a empresa sé tem a ganhar em produtividade e otimizacao de

seus trabalhos.

Apoés esse levantamento dos dados da contratacdo desse sistema que auxiliara a

empresa Majob Link Internet, a autora apresentou a comissao de planejamento estratégico, e

0s mesmos avaliaram os recursos € ganhos para empresa, e validaram a ideia, sendo que, ja

estdo em contato com a empresa para negociacdo da contratacdo do servigo. Logo, para a
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operacionalizagdo desta estratégia tatica, o gestor devera contratar o servico ¢ implementa-lo, bem como realizar controles de checagem visando

garantir a efetividade da automatizagdo. Contudo, a autora sugere um plano de agdo de implantacdo desse sistema, afim de potencializar a
importancia de seguir todos os passos para que essa implantagdo ocorra de forma organizada e voltada para todos da empresa. No Quadro 6,

visualiza-se o plano de agao.

Quadro 6 — Plano de acdo de implantagdo de um sistema para servigos administrativo

Atividade O qué? Por qué? Quem? Como? Onde? Quando? Quanto?
. Para conseguir atender 100% do -
Definir os - > . A comissao de . . .
. . servigo oferecido, visando a mudanca . Por meio de pesquisas e Na internet e \
requisitos . planejamento A 20.10.2020 a Tempo dos
1 L. de cultura e firmando a potencialidade - experiéncias de outros conversando com .
necessarios do . it estratégico da 01.11.2020 envolvidos
. da tecnologia que serd instalada em provedores outros provedores
sistema A -~ Lo empresa
consonancia com a visdo estratégica
Negociar valores A comissao de
£ Para atender a realidade da empresa e | planejamento Por meio de uma Virtualmente ou 02.11.2020 a Tempo dos
2 com a empresa de . . - L . .
escolha recursos disponiveis estratégico da negociacao presencial 10.11.2020 envolvidos
empresa
Contratagdo do Para’ ‘?dlcar recursos ¢ tempo Por meio de documento Na empresa RS 680,00
3 . necessarios ao desenvolvimento da O gestor . 11.11.2020
servigo . - . e contrato escolhida mensal
implantacdo do sistema
Processo de
n}stala(;ao ao0s Para adequar as tarefas ja realizadas A empresa Por meio do sistema Na empresa Majob 21.11.2020 a Custo esta no
4 meios do trabalho . . pacote do servigo
. na empresa contratada escolhido Link Internet 30.11.2020 g
da empresa Majob ja contratado
link Internet
Treinamento oferecido Custo estd no
Treinamentos Para capacitar todos da empresa ao Todos da pela equipe do sistema | Na empresa Majob 01.12.2020 a .
5 . . . pacote do servigo
para equipe novo sistema empresa contratado sendo Link Internet 20.12.2020 iy
. . ja contratado
presencial e virtual
- Por meio de cronograma
A comissdo de das etapas de cada
Definir Para dar inicio ao uso do sistema nas | planejamento ap L. Na empresa Majob 11.11.2020 a Tempo dos
6 . procedimento técnico . .
cronograma tarefas da empresa estratégico da L Link Internet 20.11.2020 envolvidos
necessario e
empresa L .
administrativo

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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No plano de acdo proposto pela autora, fica visivel as etapas para implantacdo do
sistema na empresa Majob Link Internet, porém, cabe a comissdo de planejamento estratégico
definir o cronograma do uso do sistema ja implantado, visto que, no plano de acdao tem todas
etapas necessarias para deixar o programa funcionando, porém, o uso de fato na pratica do

mesmo fica sob responsabilidade da comissao.

12.1.7.2 Objetivos taticos — gestdo de pessoas

Apoés a definicdo das estratégias taticas voltadas para gestdo de processos, afim de
operacionaliza-las, a autora apresenta as estratégias taticas considerando os objetivos
estratégicos voltados a gestao de pessoas, como sendo:

a) ter recursos humanos capacitados ao crescimento da empresa — meta 100%;

b) capacitar colaboradores — meta 100%.

Sugere-se trés estratégias taticas a serem implementadas:

a) contratacdo de técnico para atendimento noturno e feriados;

b) estruturar treinamentos;

c) feedback de desempenho aos colaboradores. Os mesmos sdo descritos a seguir.

12.1.7.2.1 Contratagdo de técnico para atendimento noturno e feriados

Como visto em capitulos anteriores, a empresa possui atendimento de 24 horas ao
cliente, porém, ndo possui colaborador especifico para esse atendimento. A empresa,
contratou um servico terceirizado para realizar atendimento noturno, mas o mesmo, somente
trabalha quando tem horério disponivel. Com isso, o administrador € os técnicos se revezam
para ficar de plantdo, quando esse terceiro ndo faz o plantdao. O que acaba gerando, sobrecarga
0s mesmos, pois, o horario fixo deles durante o dia se mantém. Contudo, o administrador
acaba pagando horas extras os técnicos para realizar os plantdes.

Com essas informagdes e observagdes, a autora sugere que a empresa realize a
contratagdo de um técnico para servigos noturnos e feriados. Pois da forma como a empresa
estd trabalhando atualmente estd conseguindo levar, porém, com o aumento gradativo de
clientes, a empresa necessita da contracdo de um técnico fixo para atendimento noturno e
feriados. Com isso, a empresa sO tem a ganhar, pois ird diminuir a carga dos técnicos que ja
fazem horario diurno e terd um funcionario fixo, que terd que cumprir suas horas acordadas

entre empresa e empregado, e ndo dependera mais de terceiros para realizagdo desse servico.
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Para a operacionalizacdo desta estratégia tatica, o gestor devera abrir processo seletivo para contratacdo do profissional.

autora montou um plano de acdo para realizacao da contratacdo, conforme Quadro 7:

Quadro 7 — Contratacao de técnico para atendimento noturno e feriados

Sendo assim, a

Atividade O qué? Por qué? Quem? Como? Onde? Quando? Quanto?
1 Con,trat'ar um Para trabalhar em a'tendlmento Gestor Recrutamento e selegio Na empresa Majob Link 01/01/2021 RS 3.000,00
técnico noturno e feriados Internet
. - . . N Redes sociais; anincio em
Divulgagéo e - Por meio de divulgacdes R ~
Recrutar colaboradores para Auxiliar .S frente a loja; divulgacdo no -
2 recrutamento de [ . . conforme os requisitos que 01/11/2020 Tempo da auxiliar
fungdo técnica da empresa administrativa grupo de mensagens dos
colaboradores a empresa busca . o
clientes; site da empresa.
Selecionar e Para suprir a falta dos Por meio dos curriculos Meios de comunicagdo da
3 entrevistar colaboradores em turno noturno Gestor . empresa Majob Link 01/12/2020 R$ 2.700,00
. . enviados
candidatos e feriados Internet
s Por meio de treinamento . . .
4 Treinamento Capacitar o novo colaborador Os téenicos da com a parte técnica da Na empresa .MaJOb Link Ap art1r~d a R$1.620,00
empresa s Internet inicialmente contragao
empresa inicialmente

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Como sugestdo, a autora estipula um prazo de no maximo até janeiro/2021 para a contratacdo do técnico, visto que, a equipe estd

motivada na empresa e comprometida, porém existe uma sobrecarga que pode desmotiva-los.

A autora ja apresentou o plano agdo para contratacdo de colaborador no quadro de funciondrios, e a comissdo de planejamento

estratégico validou a ideia, e os mesmos ja irdo realizar a divulgacao e recrutamento de colaboradores.

12.1.7.2.2 Estruturar treinamentos

Na empresa somente um colaborador possui cursos da Norma Regulamentadora Emitida pelo Ministério do Trabalho para Servico de

Instalagdes e Servicos Elétricos (NR10) e da Norma Regulamentadora que Estabelece os Requisitos Minimos de Protecdo para o Trabalho em
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Altura (NR35), sendo assim, como existem dois técnicos na empresa, a empresa deve proporcionar esses treinamentos ao outro técnico € 0s

mesmos devem ser retreinados anualmente.

Na 4rea administrativa, cursos de uso do Excel, Word, uso de planilhas, treinamentos internos de processos de negdcios, uso da internet,
atendimento ao cliente, entre outros.

Ainda sobre treinamentos aos técnicos, a autora sugere conforme relatado pelo administrador a necessidade de técnicos capacitados,
proporcionar treinamentos de cursos de redes, pode ser tanto online como presencial. Existem em diversas areas, como seguranga de rede,
aperfeicoamento na area de redes, roteamentos dos aparelhos de fibra Optica, em enderecos de IP"’ de computadores, entre outros. Esses
treinamentos, sO irdo acrescentar para empresa ¢ colaborador, para empresa em relagdo a colaboradores capacitados e treinados para oferecer um
servico de exceléncia, e para os colaborardes, se sentirem valorizados e importantes para o crescimento da mesma. Desta forma, ird aumentar a
satisfacdo de ambos na empresa.

Para a operacionalizagdo desta estratégia tatica, a autora sugere um plano de acdo afim de promover cursos e treinamentos que o gestor

jé identificou juntamente com a autora importantes inicialmente para a capacitacao de seus colaboradores, sendo representados no Quadro 8.

Quadro 8 — Estrutura de treinamentos

(continua)
Atividade O qué? Por qué? Quem? Como? Onde? Quando? Quanto?
. . Online e cursos
1 Capacitar os Para melhor ate.ndlmento aos A empresa Por meio de cursos contratados 01.02.2021 Tempo.dos
colaboradores seus clientes - envolvidos
presenciais
Para capacita-los para melhor

desempenho e agregar . Em torno de

2 Oferecer curso de conhecimento para instalagdes | Os técnicos Presencial Sisnema em Porto Marco de 2021 R$3.000,00 para
redes aos técnicos s Alegre L.
de fibra optica entre outros cada técnico
Servigcos

'3 Enderecos de IP: um Enderego de Protocolo da Internet, ¢ um rétulo numérico atribuido a cada dispositivo conectado a uma rede de computadores que utiliza o Protocolo
de Internet para comunicacao.
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(conclusdo)
Atividade O qué? Por qué? Quem? Como? Onde? Quando? Quanto?
Oferecer curso de Para capacitar e gerar mais -
- Auxiliares . . Tempo das
3 Excel, Word e agilidade nos processos L . Online www.udemy.com Janeiro de 2021 )
. .. . Administrativas auxiliares
internet administrativos da empresa
Oferecer treinamento Para atender com exceléncia e Auxiliares Tempo dos
4 de atendimento ao . administrativas Online Na internet Agosto de 2021 PO,
. reter clientes . envolvidos
cliente € 0s técnicos
Promover maior seguranga no
5 Oferecer treinamento gmblente de. tr.ab.alho ¢ como Os técnicos Online Intensiva Cursos Fevereiro de 2021 RS 149’,0 0 para
de NR10 e NR35 intuito de minimizar os riscos cada técnico
a vida dos colaboradores

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Todavia, o gestor devera realizar um levantamento dos treinamentos necessarios, estruturar um calendério de realizacdo, definindo o
tema, local, periodo, participante, bem como efetividade do treinamento no desempenho do colaborador. Sendo que os que estdo no plano de

acdo, segundo o gestor, sdo os basicos para que os colaboradores desempenham com exceléncia e qualidade suas fungoes.

12.1.7.2.3 Feedback de desempenho aos colaboradores

Em empresas pequenas como Majob Link Internet, conforme relatado pelo administrador da empresa, geralmente sdo criadas com
profissionais com perfis técnicos, que ndo tem habilidade para gerir pessoas. No caso da empresa estudada, o administrador possui formagao em
Administragdo de Empresas, porém, ¢ técnico e afirma que nao tem habilidade com pessoas. Por isso, entende que ¢ importante aprender e
aprofundar conhecimento em gestdo de pessoas e a importancia de investir nas pessoas. Pois sdo as mesmas, que contribui e fazem parte do
crescimento da empresa.

Contudo, a autora sugere técnicas de Feedback aos colaboradores semestralmente. E importante os colaboradores saberem como estiio

seus rendimentos na empresa, qual o seu papel, como administrador avalia seu desempenho e pontos que precisam ser melhorados. Também, ¢
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uma oportunidade, do colaborador avaliar seu gestor e colegas, buscando melhorias continuas na realizacao dos processos. Essa técnica, faz com

que todos ganhem dentro da empresa, pois bons colaboradores sdo dificeis de encontrar, por isso, ¢ importante faze-los entender o quanto sio
responsaveis ao crescimento e importantes para a empresa.

Para a operacionalizacao desta estratégia tatica, semestralmente o gestor ira convidar cada colaborador para uma conversa afim de
apontar o desempenho dos mesmos, ird dar oportunidade para eles falarem sobre como se sentem desenvolvendo seus trabalhos, como avaliam

ele como gestor e que pontos precisam melhorar.

A autora elaborou um plano de acdo com as datas do Feedback de desempenho aos colaboradores, afim de potencializar a ideia,

representadas no Quadro 9.

Quadro 9 — Feedback de desempenho aos colaboradores

Atividade O qué? Por qué? Quem? Como? Onde? Quando? Quanto?
Feedback aos Retornos, conversa sobre o Na empresa Majob Semesralmente
1 Gestor Conversas . (Julho e Dezembro | Tempo do gestor
colaboradores desempenho Link Internet
de cada ano)
Participacdo de
Para entender pontos a serem Todos os . Semestralmente
uma conversa de . Na empresa Majob Tempo dos
2 L melhorados, pontos fortes e colaboradores | Por meio de conversas . (Julho e Dezembro .
avaliacdo de . Link Internet envolvidos
avaliar o gestor da empresa de cada ano)
desempenho
Documento descrito
Registro do Caso haja necessidade de sobre o desempenho | Na empresa Majob
3 Feedback reavaliar e para armazenamento Gestor onde o colaborador Link Internet Semestralmente Tempo do gestor

assina se concorda

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Essa conversa ocorrerd duas vezes ao ano, nos meses de julho e dezembro, onde o gestor ird fazer um documento descrevendo como vé

o colaborador e o colaborador ira assinar se concorda com os apontamentos. O documento ird ficar armazenado na empresa. Quanto as datas para
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conversa, o administrador devera avaliard conforme demanda dos trabalhos e dias que os

colaboradores e ele estdo livres, porém, deve ocorrer nesse periodo predeterminado.
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13 INDICADORES DE DESEMPENHO

Apresentados os objetivos estratégicos e seus desdobramentos taticos e operacionais,
sugere-se estabelecer um acompanhamento visando sua efetiva implementagao.

Sugere-se criar indicadores para acompanhamento das estratégias taticas, a serem
definidos pelo gestor e alimentadas pela equipe. Os mesmos serdo apresentados em reunides
de avaliagdo trimestrais, com a participacao de todos os colaboradores da empresa, onde sera
possivel realizar ajustes e alteracdes nas acdes definidas, se necessario.

Concomitantemente a autora sugere alguns indicadores para medir as efetivas
estratégias definidas no presente diagnostico. Nos tdpicos a seguir estardo relacionados
indicadores que empresa Majob link Internet podera usar para acompanhar a eficacia dos

objetivos estratégicos definidos.

13.1 DEMANDA DE FLUXOS E PROCESSOS

Definido o objetivo estratégico para demanda de fluxos e processos, a autora
relacionou os objetivos taticos afim de potencializar a implementagdo do objetivo estratégico
definido. Sendo eles:

a) tarefas e compromissos didrios;

b) implantacdo de um sistema para servigos administrativos.

Figura 19 — Indicador de tarefas e compromissos dirios

MO;‘OerRk Indicadores

Tarefas e compromi diarios MajJob Link Internet
Atividade nov20 | dez20 | jan21 | fev2l | mar21 abri21

Nimero de tarefas e i sistrad o

Namero de de tarefas ¢ P lizad 63

Registros de compromissos diarios

nov/20 dez/20 janf21 feuf21 mar/21 abr/21

® Nimero de tarefas e comprom ssos registrados mNOmero de de tarefas ecompromssos redizados

[ novao]  dez20] jan21]  fev21]  mar2i] b2l
Atendi das tarefas e | | |

Percentual de atendimento das tarefas

Media atal
15,48%

nov/20 dez/20 jan/21 fewf21 marf21 abr/21

Elaboragdo : Marinés Brand de Nunes Bohn Data: 1.12.2020
Atualizacdo: Auxiliar Administrativa

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Gestor: Manoel Jonatas Bohn
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A autora sugere um indicador para avaliar as tarefas e compromissos didrios da
empresa, bem como, o mesmo indicador pode ser ajustado para avaliar a implementagdo de
um sistema para servicos administrativos. Na Figura 19, visualiza-se o indicador para tarefas e
compromissos diarios.

No indicador da Figura 19, é possivel medir a demanda de atendimento das tarefas
registradas pela auxiliar administrativa no Google Agenda, sendo assim, pode-se acompanhar
mensalmente se todas as tarefas registradas foram atendidas e o percentual de atendimento das
mesmas. No exemplo do indicador apresentado tem 70 compromissos registrados, porém, a
equipe da Majob Link Internet s6 conseguiu atender 65 das tarefas estipuladas no més,
gerando um percentual de 92% sobre as tarefas agendadas. Contudo, a empresa pode verificar
sua eficacia ao atender as demandas ja estipuladas no més, afim de avaliar o que esta
impactando para ndo conseguir atender a demanda, ou até mesmo, atender mais do que o

esperado no més.

13.2 DEMANDA VOLTADA A GESTAO DE PESSOAS

Apo6s as definigdes dos objetivos estratégicos voltados para gestdo de pessoas, a
autora relacionou os trés objetivos taticos afim de potencializar a implementagdo dos
objetivos estratégicos definidos. Sendo eles:

a) contratacdo de técnico para atendimento noturno e feriados;

b) estruturar treinamentos;

c) feedback de desempenho aos colaboradores.

Nessa sequéncia a autora sugere indicador para avaliar a efetividade da capacita¢ao
dos colaboradores estipulados no plano de agdo com objetivo de oferecer treinamentos a
equipe da Majob Link Internet. O mesmo indicador pode ser ajustado para avaliar os demais
objetivos taticos na demanda voltada para gestdo de pessoas.

Na Figura 20, visualiza-se o indicador de avaliacdo dos treinamentos estipulados
bem como os realizados, respectivamente.

No indicador da Figura 20, ¢ possivel medir o numero de treinamentos estipulados
no plano de acdo no objetivo tatico de estruturar treinamentos, com o realizado. Com esse
indicador, pode-se avaliar-se se todos os treinamentos ja estipulados aos colaboradores estao

sendo realizados.



Figura 20 — Indicador de capacitagdo de colaboradores
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. M .
MajobLink Indicadores
Capacitar colaboradores MaJob Link Internet
Atividade fev/21 mat/21 abr/21 mai/21 Jun/21 jul21
Treinamentos previstos 1 2
Treinamentos realizados 1 1
Treinamentos realizados
3
2
2
2
1 1 1
1
few/21 mar 21 abr/21 maif21 jun/2l julf21
B Treinamentos previstos M Treinamentosredizados
fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul21
Treinamentos realizados previstos 100.00%| 50,000
Meédia atual
25,00% Percentual de treinamentos realizados previstos
120,00%
00,003
B0,00%
0,00% 0,00%
0,00%
20,00%
0,00%
evf21 mar 21 abr/21 maif21 junf21 julf21

Gestor: Manoel Jonatas Bohn

Elahoracio : Marinés Brand de Nunes Bohn
Atualizacdo: Auxiliar Administrativa

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Data: 1.12.2020

Todavia, existem diversos indicadores que a empresa pode usar para medir e

verificar a eficacia de acdes e processos, porém, o sistema sugerido de implantagdo para

empresa nos servigos administrativos, carregard também indicadores. Sendo eles relacionados

a numero de vendas realizados no més através dos contratos fechados, nimero de chamados

para atendimentos, atendimentos realizados no més para manuten¢ao, bem como, graficos de

representatividade. Contudo, os indicadores sugeridos pela autora servira para acompanhar a

efetividade dos objetivos estratégicos e taticos definidos nesse diagnostico para empresa

Majob Link Internet.






147

14 IMPACTOS E CONTRIBUICOES DAS ESTRATEGIAS DEFINIDAS

Planeja-se, com a implantagao dos objetivos estratégicos definidos nesse diagnostico,
como sendo, implantar gestao de processos, ter recursos humanos capacitados ao crescimento
da empresa e capacitar colaboradores, compreendidos nos objetivos taticos definidos para
potencializar e implementagdo dos objetivos estratégicos, contribui¢cdes para empresa Majob
Link Internet. As contribuigdes estimadas sdo nominais, ou seja, imensuraveis, pois reflete
diretamente em questdes internas da empresa, como organizagdo, controle, agilidade,
atendimento com exceléncia, retengdo e capacitacdo de colaboradores. Todas essas
contribuigdes se fazem necessarias na fase de crescimento que a empresa se encontra.

A empresa ja estd ativa no mercado a trés anos, com isso, ela ja ¢ conhecida na
regido onde atua por seu trabalho de comprometimento, servigo diferenciado e como foco
principal o cliente. Porém, questdes internas da empresa, como citadas anteriormente, acabam
afetando diretamente nos resultados que a empresa espera, sendo que, as mesmas questdes
prejudicam na expansao e crescimento no mercado.

Estima-se que processos organizados e mapeados aumentam sua capacidade de
expansdo, visto que, a empresa esta crescendo e necessita de organizagdo para atender toda a
demanda. Outro ponto a destacar, entende-se que colaboradores engajados no crescimento da
empresa, capacitados e motivados, o ambiente da mesma e a qualidade do servigo aumentara
e com maior potencialidade, os colaboradores permanecam na empresa. Logo, motivados em
virtude do progresso da empresa, visualizado no capitulo 12 Quadro 4 (entrevista com os
colaboradores), percebe-se que os colaboradores ativos da empresa, querem crescer junto e
estdo entusiasmados com os resultados em relacdo as devolutivas dos clientes quanto ao
comprometimento da empresa.

Todas essas justificativas, potencializam que organizar uma empresa € visualizar ela
como um todo, se faz necessario para que ela seja reconhecida no mercado onde atua por seu
servigo, atendimento ao cliente com exceléncia, agilidade, comprometimento, mas
principalmente voltada para resultados e aumento da eficiéncia.

No Quadro 10, visualiza-se um resumo das projecdes de impactos e contribuigdes
que os objetivos estratégicos oferecem a empresa Provedora de Internet, a Majob Link

Internet, respectivamente:
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Quadro 10 — Impactos e contribui¢des dos objetivos estratégicos

Ma ] oblL ,} k Projecdes de despesas e resultados anual Majob Link Internet
Objetivos Projecoes de
Estratégicos Objetivos Taticos | Metas despesas Projecdes de resultados

Melhor controle e organizagio;
Aumento da satisfagdo dos clientes
pelo comprometimento da realizagdo
do servi¢o conforme combinado.
Implantar gestdo de Aumento da eficiéncia operacional;
processos Assertividade nos processos;
Diminui¢do de sobrecargas;
Minimizag¢do de erros;
Agilidade nos processos, visto que
sera totalmente sistémico.

Tarefas e

. . 100% R$0,00
compromissos didrios

Implantacdo de um
sistema para servicos | 100% | R$8.160,00
administrativos

Contratagado de técnico
para atendimento 100% | R$40.320,00
noturno e feriados

Diminui¢do de sobrecargas;
Atendimento agil e eficaz.

Ter recursos humanos

. Colaboradores engajados na missao,
capacitados ao

visdo e valores e cultura da empresa;

crescimento da Feedback de - . . . ~
o Redugdo do indice de insatisfagdo
empresa Desempenho aos 100% R$0,00 ) ]
colaboradores dos colaboradores;
Retencgéo de colaboradores
(diminuigdo da rotatividade).
Colaboradores treinados e
capacitados;
Atendimento e servigos com
Capacitar Estruturar exceléncia,
p . 100% | R$6.298,00 |Minimizacdo de erros;
colaboradores treinamentos

Colaboradores engajados e
motivados;

Retencgéo de colaboradores
(diminuigdo da rotatividade).

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Nessa projecao, visualiza-se as possiveis despesas anualmente oriundas dos objetivos
estratégicos e sugeridos para empresa Majob Link Internet. Contudo, o principal ganho
esperado esta relacionado com a restruturacdo dos processos e da valorizagdo do capital
humano, relacionados na tltima coluna na proje¢do do Quadro 10. Salienta-se que o objetivo
tatico de dar Feedback aos colaborardes, se torna, uma oportunidade ao gestor entender a
importancia de ter recursos humanos voltados ao crescimento da empresa, visto que, ele
mesmo, relatou ao longo do diagnéstico a dificuldade de lidar com pessoas. Logo, tera
aumento gradativamente na qualidade em seus servigos e, consequentemente, aumento dos
lucros e do capital financeiro. Estes ganhos nao sao mensuraveis, apenas estimados com base
no referencial teodrico, na vivéncia e compreensao da realidade da empresa em relagdo as
dificuldades e potencialidades que autora verificou, juntamente com o gestor e a comissdo de

planejamento estratégico, ao longo desse diagndstico.



149

15 LIMITACOES DO ESTUDO

A autora de presente diagndstico ndo obteve dificuldades em conseguir as
informacdes da empresa, uma vez que a mesma ofereceu a ela acesso e abertura para entender
os processos ¢ as dificuldades da empresa, sendo que, disponibilizou seus colaboradores para
reunides e entrevistas. A autora conhecia a empresa, com isso, a empresa era do seu convivio
diario, logo, isso facilitou a interpretacao das dificuldades. Também ndo houve dificuldades
em relagdo bibliografia, pois a autora obteve acesso a diversos autores que falam do assunto

estudado, com isso, auxiliaram no desenvolvimento e interpretacdo do estudo.
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16 CONSIDERACOES FINAIS

O mercado em que as empresas atuam € como as empresas competem se transfora de
tempos em tempos, novos cenarios competitivos sdo criados e surge a necessidade de
adaptacdo e adequacdo do modelo de gestdo. A organizagdo, posicionamento, operagdes
internas e a visdo do todo, principalmente em relacdo as pessoas que atuam na empresa, Sa0
importantes para que uma empresa se mantenha ativa no mercado. Nao basta somente pensar
nos clientes e fornecedores, pois se a estrutura interna da mesma nao estiver adequada e
organizada, afetara diretamente no ambiente externo e principalmente no foco principal das
empresas.

O curso de Administragdo oferece a capacidade de formar profissionais capazes de
analisar, gerir, liderar e para que possam tomar decisdes importante para o crescimento €
resultados das empresas onde atuam. Ao longo deste trabalho, foi possivel colocar em pratica
os ensinamentos e aprendizados ao longo da minha vida académica, mas principalmente o
quanto as areas das empresas estdo interligadas, e as mesmas precisam entender o quanto a
visao do todo faz a diferenca nos resultados.

No presente estudo foi realizado um diagndstico de todas as areas da empresa
provedora de internet, a Majob Link Internet. Com isso, foi possivel visualizar que as areas de
gestdo de pessoas e planejamento estratégico ativo se torna um diferencial e transforma a
empresa organizada e estruturada para o crescimento. A partir disso, foi possivel desenvolver
acOes e projetos que possibilitem a implantacdo do planejamento estratégico e gestdo de
pessoas na empresa. Contudo, sdo as pessoas que transformam a empresa, sdo os
colaboradores que fazem com que a empresa cres¢a, pois um colaborador feliz no trabalho
que desenvolve reflete diretamente no foco da empresa, o cliente.

Através dessa interpretacdo e entendimento da empresa com um todo, foi
desenvolvido objetivos estratégicos com fungdes taticas para que pudessem atender os
objetivos estratégicos. Os mesmos foram desenvolvidos no capitulo 12, onde que para cada
objetivo estratégico foi devolvido um tatico. Relacionando em processos internos que foi o
primeiro objetivo estratégico, onde recomendagdes em relagdo as operagdes internas a
organizacdo e processos administrativos da empresa, sugeriu-se propostas para atender as
necessidades encontradas ao longo do estudo como o uso de agenda virtual para atender as
demandas do dia a dia organizadamente e implantacdo de um sistema de gestdo para servicos
administrativos. Como segundo objetivo estratégico em relacdo a gestdo de pessoas, foram

desenvolvidas trés acdes taticas, onde sugeriu-se propostas para treinamentos, dar retornos aos



152

colaboradores em relagdo aos trabalhos desenvolvidos e a contratagdo de colaborador para
atender a demanda da empresa, tirando a sobrecarga dos colaboradores ativos.

Para cada objetivo tatico para atuar na realizacdo dos objetivos estratégicos, foram
desenvolvidos planos de a¢des afim de potencializar a importancia de seguir passo a passo €
prazos para implantagdo das propostas de melhorias para empresa.

Em relagdo a implantagdo de todas as propostas, e atuando juntamente com empresa
em todas as observagdes e entrevistas realizadas, a abertura que a empresa teve em relagdo de
entender que uma empresa bem estrutura faz com que a mesma cresga, se torne solida e
reconhecida no mercado e regido onde atua, foi o mais importante e gratificante. Logo, a
empresa conforme ia-se propondo melhorias de acordo com os objetivos estratégicos
definidos, a empresa ja avaliava os recursos € o quanto reflete em melhorias internas, sendo
assim, a maioria das melhorias dispostas nesse estudo ja estdo sendo implantadas na empresa.

Concomitantemente, o conhecimento ao longo do estudo foi de extrema importancia
para o desenvolvimento desse diagnostico, pois foi possivel encontrar solugdes viaveis em
relagdo a realidade da empresa, e que uma pequena mudanca de cultura pode fazer diferenca
na empresa como um todo. A teoria vista foi importante para entender processos e estudos
que possibilitaram um aprofundamento nos temas estudados. Por fim, todo esse estudo
auxiliou no crescimento profissional, fazendo com que, a visdo do todo da empresa, ou de
qualquer situacdo ¢ de extrema importancia, e a visdo da empresa em relacdo ao seu dia a dia,
faz com que, todo o conhecimento adquirido ao longo da vida académica se faz necessario
para tomar decisdes que possibilitam crescimento e desenvolvimento das empresas.

Como sugestdes para pesquisa futuras, uma continuacao desse estudo, trabalhar com
questdes voltadas a novos mercados, maximizacdo de resultados afim de potencializar o

crescimento da empresa.
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