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Prefacio

O livro Gestao de Pequenos Negocios traz,
numa linguagem simples e pratica, como
administrar um pequeno empreendimento. Nele,
Rhubens Ribeiro e Luis Fernando Monteiro
abordam ferramentas gerenciais importantes para o
gestor aplicar de em sua organizacao de forma
pratica. Impressiona a capacidade didatica com que
os autores contextualizam o cendrio das micro e
pequenas empresas brasileiras e apresentam
aspectos fundamentais para que o gestor possa
enfrentar momentos de crise, como o atual.

Ao abordarem as micro e pequenas empresas
e o cendrio atual, eles mostram que a maior parte
delas estao no setor de servigos e depois no
comércio, respondem por 52% dos empregos com
carteira assinada, representado mais de 14 milhoes

de organiza¢des. Além disso, tem crescido



significativamente aquelas que optam apenas por
estarem em formato virtual, diferentemente da
tradicional loja fisica.

Além disso, sao abordadas tematicas
importantes para o cotidiano do empreendedor
como indicadores de demanda, lucratividade e
sustentabilidade, humanizagao da marca, gestao de

projetos, inovacao, gestao da qualidade e

e

consultoria.

Prof. Dr. Tonny Kerley
Doutor em Administragao pela
Universidade Federal do

Rio de Janeiro (UFR])




MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS



S MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

(MPE'S) representam atualmente 99%

do total das empresas formais no Brasil,
sendo imprescindiveis para economia brasileira,
pois respondem por 52% dos empregos por carteira
assinada. O numero dessas empresas optantes pelo
Simples chegou a aproximadamente, 14 milhdes em
maio de 2020, sendo 9,8 milhoes de MEI, 6,1
milhoes de ME e 677 mil de EPP, dividido nos
setores apresentando no grafico 1. (DATASEBRAE,
2022).

Grafico 1 - Numeros de Empresas por Setor

Inclustria - 2.0 Mi
Construcao Civil - 14 Mi
Agropecuaria . 0,8 Mi
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Fonte: DataSebrae (2022)

Nesse cendrio, observa-se que o maior
numero de MPE’s estd no setor de servicos e
comércio. Os motivos de ambos serem os lideres de
mercado, consiste na virtude da facilidade de
abertura, variedade de produtos e servigos
disponiveis no mercado para comercializagao e os
novos estilos de negodcios, sendo um deles o E-
commerce, que vem crescendo gradativamente no
Brasil (DATASEBRAE, 2022).

No entanto, apesar do grande indice de
crescimento das MPE’s, elas apresentam uma alta
taxa de mortalidade, gerando prejuizo para a toda
cadeia produtiva (Figura 1). Dados de mercado
apontam que muitas MPE’s fecham nos primeiros
cinco anos de vida.

Os principais motivos da faléncia precoce sao

a inexperiéncia e a falta de conhecimento técnico do
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gestor. Estes aspectos, entretanto, podem ser
evitados, pois na concepgao administrativa é
fundamental que o gestor tenha expertise
(capacidade de alinhar o conhecimento técnico ao
pratico) e habilidade para gerenciar seu negdcio
(conhecer o mercado em que atua). E necessario
também que este tenha uma visdo sistematica
(compreender todo o processo que envolve a agao),
pois o conhecimento torna-se vulneravel quando
nao € inovado. Portanto, o gestor precisa estar
atento ao cendrio externo e as mudangas que
ocorrem, especialmente no que diz respeito as
inovagoes, perfil de consumo e aos riscos de
mercado (precos de agles, taxas de juros, taxas de
cambios, precos das commodities e indices de

preco) (BATEMAN, 2006).
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Figura 1 - O que é a Cadeia Produtiva?

£ ainteragdo entre empresas ¢/ou sistemas em um

- processo produtivo, com a finalidade de ofertar um
I N produto/servico ao um determinado piiblico (mercado
4 y consurnidor). Ou seja, sdo as etapas de transformagio de
" % insumos (matéria-prima) em um bem ou servigo,

considerando todos os envolvidos (empresas e/ou

I sistemas).

Fonte: Adaptado de Christopher (2011)

As MPE’s sao caracterizadas pelo baixo nivel
de capital, ou seja, possuem uma receita bruta igual
ou inferior a R$ 360.000,00 anual. Nesse cenario, o
gestor deverd considerar essencial o planejamento e
o gerenciamento de projetos, 0os quais consistem em
desenvolver um plano de acdo baseado nas
necessidades da empresa, tendo como propdsito a
aplicagilo de conhecimento, habilidades e

ferramentas alinhadas ao objetivo de otimizar os
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custos e aumentar as vendas de seus servigos e/ou

produtos.

Figura 2 — Integracao do Gerenciamento de Projetos

Habilidades

(Saber como)

<
-~ \alle ~\

1 Gerenciamento

Conhecimento ~ = .
(Saber o porqué) = - de projetos Ferramentas
(Aplicar)

== <_/
Fonte: Adaptado de PMBOK (2017)
Com isso, a gestao de projetos deve ser
desenvolvida no contexto das MPE’s, mesmo que
esta ferramenta seja utilizada normalmente em

empresas de grande porte (SANTIAGO; GIBIM,
2012).
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Nos dultimos tempos, em virtude da
globalizacao, da transformacdao digital e da
pandemia, o mundo vem passando por diversas
transformagoes, nao sendo diferente no ambiente
organizacional. As empresas tiveram que adequar
seus processos operacionais do dia a dia, adotar
novas praticas de gestao e abragar o novo cendrio
do mercado (perfil de consumo e tendéncias
mercado), apesar das incertezas para se manterem
sustentaveis. (PEREIRA; RIBEIRO, 2020).

Recentemente, uma pesquisa realizada pelo
SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas), apresentou que em torno de
620 mil MPEs foram abertas em 2020 no Brasil,
sendo 85% microempresas e 15% empresas de
pequeno porte, apresentando alta de 6% em
referéncia ao ano de 2019 (SEBRAE, 2021).
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A partir dessa informacao e levando em
consideragito o numero de empresas que
decretaram faléncia (90,2 mil) no ano de 2020, o
numero de empresas que foram abertas se torna
animador, pois identifica que apesar do cendrio, o
numero de novos negocios vem se tornando
superior ao de faléncia. Esse crescimento do
empreendedorismo no Brasil estd relacionado ao
grande indice de desemprego gerado durante o
periodo da pandemia do virus sars-cov-2, também
conhecido como COVID-19 (SEBRAE, 2021).

Logo, 0 desenvolvimento do
empreendedorismo neste tempo de pandemia foi
provocado pela necessidade da populagao em busca
de algo que gerasse renda, ja que o indice de
desemprego, desde 2020, vem crescendo no Brasil.
Além disso, cabe destacar que esse indice

recentemente atingiu recorde no primeiro trimestre
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de 2021 de 14,7%, conforme pode ser visualizado no

grafico 2 (IBGE, 2021).

Grafico 2 — Evolucao da taxa de desemprego em

trimestre
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Fonte: IBGE (2021)

Diante deste cenario, a solucdo em curto
prazo visualizada por pessoas que estdo
desempregadas é a busca pelo seu préprio negdcio.
Isso se tornou uma realidade especialmente com a
adogao de modelos de negodcios mais enxutos, pois

para ser empreendedor, ndo necessariamente é
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preciso uma estrutura fisica, contratagio de
funcionarios e pagamento de impostos (PINTO,
2016). Ha oportunidades, como as lojas virtuais e o
marketplace que sao modelos que estao em alta no
mercado, pois proporcionam uma experiéncia
satisfatoria para o usudrio (cliente) e uma facil
adogao para o empreendedor (DA SILVA, 2018). A

figura 3 apresentada a seguir traz mais informagoes:
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Figura 3 - Lojas virtuais X Marketplace

1T -

[ E—
Lojas Virtuais Marketplace
Modelo de negécio com E um plataforma digital
presenca em website e/ou (website) de vendas, que
rede social, tendo o processo reune vdrias empresas,
de venda é realizado por conectado-as (aproximando-
meio da internet. as) aos potenciais clientes.

Fonte: Autor (2022)

Em face a esses novos modelos de negdcios, o
empreendedor que ja estd ha anos no mercado,
enfrenta o desafio de se readequar ao novo no
intuito de manter seu negocio sustentavel e
lucrativo. Nessa perspectiva, como remodelar os
negdcios ja existentes e em operagao? Veja o passo a

passo:

19



O PASSO A PASSO E:
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EMPREENDORISMO EM
TEMPOS DE CRISE
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EMPREENDEDORISMO surge a partir

de inquietagOes pessoais, que na maioria

das vezes é provocado por uma
experiéncia negativa no consumo de um servigo ou
produto. Em outras situagdes, acaba sendo
despertado a partir da necessidade de alcancar a
sua liberdade financeira.

Logo, o empreendedor deve ser pessoa
ousada, que tem atitude, com visao sistematizada
de processos e métodos para produgao e
comercializagdo de determinado produto. Ser
empreendedor € correr riscos no cendrio de
incertezas, além de ser flexivel e ter a sensibilidade
de visualizar no problema, e criar uma solucao
(DORNELAS, 2005; PEREIRA, RIBEIRO, 2020).

O perfil do empreendedor nao € algo padrao,
todos podem desenvolver a capacidade de
empreender, mas por situagoes de medo, falta de
confianga e busca por estabilidade, muitos desistem
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no inicio da caminhada. Assim, quais seriam as
caracteristicas gerais de um empreendedor ou as
que ele precisa desenvolver para criar e manter seu

negodcio? Segue na figura 4 um modelo.

Figura 4 — Caracteristicas Comuns do

Empreendedor
Foco
Criatividade
Constancia
Persisténcia
Conhecimento
Inovacgao
Autoconfianca
Lideranca
Ousadia

g &

Fonte: Autor (2022)
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O empreendedor, para ter sucesso na
carreira, primeiramente, precisa acreditar e apostar
no seu negocio, tendo a confianga para investir e
desenvolver seu empreendimento no mercado
(PEREIRA, RIBEIRO, 2020). Nesta perspectiva, o
empreendedor ¢ convidado a mensurar os
resultados dos seguintes indicadores: demanda,

lucratividade e sustentabilidade.

INDICADOR DE DEMANDA

O indicador de demanda mensura o tamanho
do consumo no mercado de produto e/ou servigo
que se almeja comercializar. E recomendado que
seja realizado, somente apos a segmentacao de seu
negocio, seja ela, psicografica, geografica,
demografica ou comportamental. E imprescindivel
que o empreendedor tenha bem definido seu
segmento de atuacdo, para assim, reduzir riscos
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financeiros, a falta de identidade e os gargalos no
posicionamento de mercado (SILVA, ASSIS, 2017).

A coleta de dados sobre a demanda ¢é
realizada por meio de uma pesquisa quantitativa ou
pesquisa analista-quantitativa documental, em que
o empreendedor verifica, a partir do perfil do
publico que se deseja atuar, a amostra daqueles que
possuem intengao de consumir. A pesquisa pode
ser realizada por meio de questionarios fisicos ou
digitais direcionados para o publico-alvo, ou por
meio de andlises de estudos de tendéncia de
mercado publicado por terceiros (BONOTTO,
FOGLIATTO, 2015)

INDICADOR DE LUCRATIVIDADE

O indicador de lucratividade caminha junto
com a demanda, pois tem o papel de verificar a
partir da saida de produtos/servigos, o lucro obtido
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nas vendas. Para isso, o empreendedor precisa
aplicar o payback (tempo de retorno de um
investimento), que € calculado por meio da divisao
simples entre o investimento inicial e o ganho no
periodo, como pode ser visualizado abaixo: (LIMA,

MESQUITA FILHO, 2015).

|nvestimento Inicial
Ganho no Periodo

PayBack =

A partir do resultado, o gestor valida se o
produto ou servigo € lucrativo para o negdcio.
Assim, como indicador de demanda, para a
execugao do Payback, devem ser consideradas as
caracteristicas da persona (cliente), o ticket médio e

o perfil de consumo (JORDAN, 2013).

INDICADOR DE SUSTENTABILIDADE
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O indicador de sustentabilidade tem impacto
social nos negocios, tendo influéncia direta na
geracao de valor. Esse indicador mensura de
maneira quantitativa -qualitativa os seguintes eixos:
meio ambiente, investidores & fornecedores e
comunidade. Tendo como objetivo identificar as
relacdes e o impacto que o negocio gera na cadeia
produtiva  (BOTELHO;  DIAS;  BARBOSA;
COLALILLO; WALCHHUTTER, 2018).

A proposta de andlise do indicador ¢é
operacionalizada a partir de estudos exploratdrios
com énfase nos ODS  (Objetivos  de
Desenvolvimento Sustentavel), a fim de criar
estratégias de atuacdo e melhoria continua. O
empreendedor, nessa  perspectiva, tem a
oportunidade de visualizar novas oportunidades e
avaliar seu negocio.

Os 17 objetivos do desenvolvimento
sustentavel (Figura 5), foram criados pela ONU
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(Organizac¢ao das Nagdes Unidas), no ano de 2015,
eles ttm como objetivo de guiar na construcao e
implantacdao de politicas publicas. Os indicadores
para as MPEs, estdo relacionados a
responsabilidade social corporativa, tendo em vista
que as empresas possuem grande potencial de

transformacao da sociedade (ONU, 2015).

Figura 5 — Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel

ERRADICACAD BOASAUDE EDUCACAD
DAPOBREZA EBEN-ESTAR DEQUALIDADE

IGUALDADE
DEGENERD

VT

EMPREGO DIGNO INDUSTRIA, 1 0 REDUGAODAS 12 CONSUMO
ECRESCIMENTO INOVAGAOE DESIGUALDADES EPRODUGAD
ECONOMICO INFRAESTRUTURA

RESPONSAVEIS

cO

17 PARGERIAS
EMPROL
DASMETAS

OBJETIVE:S
DE DESENVOLVIMENTO
@ SUSTENTAVEL

COMBATEAS VIDADEBAINO PAZ JUSTICA
13 ALTERAGOES 14 DAGUA 16 EINSTITUIGOES
CLIMATICAS FORTES

Fonte: ONU (2015)

Os ODS’s devem ser alinhados ao
planejamento operacional da empresa de acordo
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com sua drea de atuagdo no mercado, sendo
analisado o grau de compatibilidade entre eles. Ou
seja, o empreendedor, deve analisar qual indicador
do ODS esta relacionando ao seu negocio, tendo o

mesmo propasito.

CONSIDERACOES

O empreendedor em tempos de crise deve
agir com paciéncia e foco, pois € necessario que ele
entenda as movimentagdes e mudangas do
mercado, ou seja, as tendéncias e o perfil do
consumidor diante do novo cendrio.

Por esse motivo, os indicadores podem
contribuir para validar se o caminho que se deseja
trilhar vai servir para de fato alcangar resultados
positivos para o negdcio.

Além disso, tendo em vista que o mercado
estd em constante transformacdo, os indicadores
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possibilitam que o negdcio seja flexivel a mudancas
e tenha a capacidade de prever situagoes
inesperadas, bem como desenvolver novas
estratégias alinhadas as necessidades do mercado e

do seu publico-alvo.
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HUMANIZACAO
DA MARCA
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HUMANIZACAO DA MARCA ¢é uma

tendéncia mundial nos negocios, tendo

em vista que o processo de consumo vai
além da compra de um produto/servico. Os
consumidores buscam criar um elo de afinidade e
confianca com a marca. Além disso, estao cada vez
mais criteriosos no consumo, pesquisando
informacoes e relatando sobre o produto/servigo na
internet (COVALESKI E COSTA, 2014).

Logo, a humanizagao, enquanto um elemento
estratégico, tem como foco gerar uma experiéncia
satisfatoria para o cliente, pois contribui para a
diferenciagao com 0s concorrentes e
fidelizacao/engajamento do cliente, além de ter
como consequéncia, um aumento nas vendas e
consolidagao no mercado (NEGRI, 2021).

Para humanizar ¢ necessidrio ter bem
definido o perfil do seu cliente, considerando as
caracteristicas ~demograficas, comportamentais,
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hébitos, perfil de consumo e desejos. E fundamental
que o empreendedor conheca bem o cliente que
deseja atender, mas para isso, deve ser criada uma
persona que descreva o perfil, as caracteristicas e o
comportamento do seu publico-alvo (COVALESKI;
COSTA, 2014).

A persona é a mesma coisa que o publico-
alvo? Nao, existe uma diferenca em ambos. A
persona é a representagao do cliente ideal e o
publico-alvo indica a segmentacao de mercado.
Logo, a persona e o publico-alvo estao conectados,
tendo em vista que ambos tém como objetivo
definir o publico a ser atendido.

Ambos os exemplos mencionam o mesmo
perfil de cliente, a diferenca estd no nivel de
apresentagao de cada um. O publico-alvo tem como
foco a segmentacao de mercado de maneira macro
com caracteristicas heterogéneas de determinado

grupo de individuos. J& a persona, cria uma
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personalidade para o publico-alvo com foco em

humaniza-lo.

A figura 6 apresenta a aplicagao do publico-

alvo e da persona:

Figura 6 — Publico-alvo e Persona

|~

}.

Fonte: Autor (2022)

Mulheres

Entre 20 a 30 anos
ClasseBeC

Mora na regido da
zona leste de
Teresina-PI

Persona

Gabriela (25 anos), trabalha
na drea de tecnologia. Gostam
de sair com os amigos e é
apaixonada por jogos de RPG.
Usa as redes sociais para
distrair e comunicar com 0s
amigos. Sua maior dor é
organizar sua agenda entre a
vida pessoal e profissional.

Com a definicdo do publico-alvo e da

persona, €  importante

que todos  os

produtos/servigos, processos, rotina de trabalho e

demais agOes, estejam alinhando com o perfil

definido, a fim de gerar uma experiéncia satisfatoria
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e provocar o desejo de consumo (SPADIN,

QUINCOSES, 2015).

JORNADA DO CLIENTE

Segundo Kotler e Armstrong (2007), a
jornada do cliente é a experiéncia integral do
consumidor com a empresa, desde o primeiro
contato até o pos-venda. A jornada é elaborada a
partir da definicao da persona, sendo motivada pelo
principio de que o consumidor ndo toma decisao de
compra de forma imediata, mas provocado pela
necessidade e desejo de consumo. Logo, a empresa
tem a oportunidade de provoca-lo e instiga-lo com
estratégias de vendas, sendo uma delas, a
humanizagdo que busca criar afinidade com o
consumidor.

Na pratica, é elaborado um roteiro acerca do

processo de captacao do cliente e de seu percurso,

38



buscando entender as dores e as necessidades do
consumidor em cada etapa do processo de vendas,

tendo as seguintes etapas apresentadas na figura 7:

Figura 7 — Processo de Captagao do Cliente

1-Aprendizado e

descoberta

0 consumidor ainda ndo
compreende bem o seu
problema e a empresa
tem o papel de ajuda-loa
descobrir.

3- Decisdo de

compra

0 consumidor est na
fase de analisar as
propostas, e escolhe a
solugdo mais benéfica.

2- Consideragao

da solucdo

0 consumidor ja tem
conhecimento pleno do
seu problema e e passam
a buscar solugdes.

4- Fideliza¢ao

Aempresa deve oferecer a

melhor experiéncia para os

seus clientes. sendo esta a
etapa que gera valor na
experiéncia do cliente.

Fonte: Elaborado a partir de Kotler (1998)

Uma forma de tornar a jornada do cliente

mais harmoniosa e alinhada a estratégia do negocio
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¢ fazendo uso do servicescape (Figura 8), o qual faz
referéncia as  experiéncias de  consumo
multissensorial por parte do cliente. Ele ¢é
responsavel pelas sensagdes que o consumidor
percebe durante a sua experiéncia de compra ou
uso de algum servico ou produto de uma

organizagao (NASCIMENTO; RIBEIRO, 2021).

Figura 8 — O que € Servicescape?

| Tem como foco a experiéncia do cliente em

relagdo ao espago fisico, tornando-a mais

ﬁ estimulante para os clientes, ou seja, € ter
um espago fisico atraente, dindmico e

I confortdvel.

Fonte: Autor (2022)

Sua abordagem mais comum é o estimulo-
organismo-resposta (EOR), modelo tedrico proposto

por Mehrabian e Russel (1974), o qual se refere a
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como as variaveis sensoriais afetam os estados
emocionais das pessoas (NASCIMENTO; RIBEIRO,
2021).
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DESIGN THINKING
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DESIGN THINKING em sua tradugao

literal é a forma de pensar do sujeito em

determinada situacdao. De acordo com
Brown (2018), Design Thinking ¢ uma abordagem
fundamentalmente humana que usa ferramentas de
designers que possam ser integradas aos aspectos
do negdcio e ser utilizada por qualquer individuo
para solucionar problemas e gerar ideias
inovadoras que facam a diferenga. Burnette (2018)
caracteriza-o como 0 processo na construgao de um
pensamento critico estimulando a criatividade do
sujeito a fim de desenvolver uma ideia, solucionar
problemas e/ou tomar decisdes em determinada
situacao.

Relacionando-o as organizagdes, € ter uma
visdao holistica e sistétmica dos problemas
transformando-os em oportunidades. Tendo em
vista que o cendrio atual das organizag¢des passa por
diversas transformacdes, os métodos e abordagens
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devem acompanhar tais mudancas e permitir que se
criem caminhos sustentdveis e inovadores para
contribuir com a continuidade no mercado.

Na perspectiva de Melo e Abelheira (2015), o
Design Thinking é uma ferramenta centrada na
resolucao de problemas complexos por meio da
inovacdo e que concentra O processo No usuario.
Nessa defini¢do, h4 énfase na esséncia do design em
relacdo as pessoas, tendo em vista que provém de
necessidades humanas de que se use a ferramenta
em virtude da complexidade dos problemas
presentes no mundo dos negocios, sendo que o
pensamento criativo-analitico pode proporcionar
equilibrio e reduzir os possiveis riscos no
desenvolvimento de solugoes.

Por outro viés, o Design Thinking possui
uma abordagem centrada nas necessidades
humanas, relacionando o pensamento criativo com

0 pensamento analitico que busca pela melhor
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solucdo de maneira sistémica com pensamento
integrativo-colaborativo. Analisando o cenario das
organizagdoes, que cada vez mais se torna
competitivo, ha a necessidade de estratégias
inovadoras no contexto da experimentagao de

ideias em equipes multifuncionais.

A INOVACAO PARA O USO DO DESIGN
THINKING

A inovagao se caracteriza como o processo de
criagdo e/ou modernizacdo de servigos, processos,
organizagao ou marketing. Para Giliol e Zanetti
(2017, p.2), a inovagdo “é um processo complexo,
onde muitas das organizagdes ndo estao preparadas
para lidar com as varidveis envolvidas e, logo, nao
obtém éxito ao tentar implantar tal processo”, tendo

em vista o desafio das organizacoes em se
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manterem atualizadas em relacdao as tendéncias do
mercado.

Finep (2005) relata a importancia da inovagao
e do desenvolvimento da tecnologia como
essenciais na produtividade e no emprego, pois ele
provoca o individuo a mudar e aprimorar sua
pratica, tendo grande impacto na produtividade. A
ferramenta de Design Thinking surge justamente da
necessidade das organizag¢des em inovar, sendo essa
sua esséncia de forma estratégica: visao do presente
com olhar no futuro, partindo de principios
criativos e inovadores, e até reestruturando a

cultura organizacional.

ABORDAGEM DO DESIGN THINKING

O Design Thinking tem sua abordagem
fragmentada em etapas sistémicas: a imersao, a
ideacao e a prototipacao. Com isso, tem a finalidade
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de provocar o ser a pensar de acordo com o cendrio

e o problema proposto (VIANNA et al., 2012).

IMERSAO

Na imersao, busca-se entender o contexto no
qual estd inserido o problema/situagao pela
abordagem do usudrio e do cliente, ou seja, o
contexto em relacdo a problematica. Busca-se
também a obtencdo dos insights, que consiste no
alcance de oportunidades adquiridas nas
observagoOes feitas, em que o ser que realizar deve
assumir uma postura empatica, ou seja, se dispor a
estar no lugar do outro, vivenciando e
experimentando o ponto de vista do cliente ou
potencial cliente a fim de obter percepgoes,
caracterizando como Imersdao Preliminar. Sendo
assim, ela tem como finalidade definir o escopo do
projeto, indicadores e limites, bem como identificar
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os perfis de usudrios e demais atores-chave que
deverao ser abordados (VIANA et al., 2012).

Na concepg¢ao de Brown (2010), o processo de
imersao consiste na observacao de determinado
grupo de pessoas (cliente ou potencial cliente),
priorizando a qualidade e nao a quantidade da
amostra analisada, a fim de determinar o perfil e as
necessidades, encontrando assim a origem do
problema, no qual é caracterizado nesta fase como

descoberta do problema.

IDEACAO

A fase de ideacao tem como finalidade gerar
ideias (solugdes). Ou seja, na ideagdo comega-se a
“pensar fora da caixa”, tracando ideias criativas,
gerando brainstorming (tempestade de ideias), as
quais surgem sem nenhum julgamento. E nesta fase

que se exploram as possibilidades e se aplica a
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técnica do brainstorming, provocando o sujeito a
criar grande numero de ideias criativas em um
curto intervalo de tempo, sem preocupagao
imediata com a aplicabilidade (VIANA et al., 2012).
Percebe-se que na ideagao surge uma
diversidade de ideias, logo, o profissional que ¢é
denominado como moderador, também conhecido
como facilitador, tem o papel de mensurar as ideias,
realizando uma selecao e classificacao das melhores
com a finalidade de torna-las tangiveis e aptas para
a prototipagem. Geralmente é realizada em grupo,
visando desenvolver e explorar a potencialidade

criativa das pessoas (BROWN, 2010).

PROTOTIPAGEM

Nakagawa  (2014), em relacdo ao
desenvolvimento do protétipo, sinaliza que essa

fase permeia a tangibilidade das ideias adquiridas
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na etapa de idealizacao. E o momento em que sdo
colocadas em pratica e sua viabilidade e eficiéncia
sao avaliadas. Nessa fase € possivel que muitas das
ideias nao sejam aprovadas em relacdo a sua
complexidade e/ou ineficiéncia.

Dumas e Redish (1994) classificam a
prototipagem em duas: a primeira é o prototipo
estatico, feito em papel, buscando desenvolver o
modelo e como operacionaliza-lo. A segunda € o
prototipo interativo, que consiste em “colocar a mao
na massa”, tirar do papel a ideia do protdtipo e cria-
lo.

Em relagdo ao prototipo, definem-se quatro
dimensdes importantes para a sua fidelizacdo ao
mundo corporativo, as quais sao: I) detalhamento;
I) grau de funcionalidade; III) similaridade de
interacao e; IV) refinamento estético (MAYHEW,
1999; PETRIE, 2006). O detalhamento pode ser visto

na figura 9 a seguir:
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Figura 9 - Dimensoes de prototipagem

Detalhamento Grau de funcionalidade
A quantidade de detalhes e O Aextensdo naqual os
dados que o modelo criado N detalhes de operagio sio
l comporta. l completos.
similaridade de interagio Refinamento estético
A quio similar as interagSes g" )
N 5'@ 0 quio realistico
como o modelo serdo com o oar dedo &
produto final. I omodeioc.

Fonte: Adaptado de Mayhew (1999)

As dimensodes tém como finalidade contribuir
no processo de projeto de interface do produto, ou
seja, a primeira versao com as fungOes
fundamentais para que seja utilizada no mercado.
Esta primeira versdao € a prototipagem inicial, a
partir dela serao feitos os aperfeicoamentos do

produto, considerando os erros e necessidades
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identificadas ao longo do “test drive” do

produto/servigo criado.
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GESTAO DE
PROJETOS
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GESTAO DE PROJETOS de

acordo com Tomomitsu, Carvalho e

Moraes (2018) projetos agregam mais

valor aos produtos/servicos do que as
atividades rotineiras. Além disso, os autores citados
afirmam que a gestdao de projetos tem despertado
interesse pelo fato de que ndao somente as
abordagens hard de gestaio de  projetos,
exemplificadas pelos guias de referéncia, sao
relevantes, mas que também se deve investir
esforcos em aspectos soft (ambas ja citadas
anteriormente).

As abordagens hard sao voltadas a aplicagao
dos manuais técnicos e mais tradicionais de gestdao
de projetos com uso dos guias PMBOK e linguagem
mais robusta. Ja as abordagens mais soft tém
perspectiva amenizada e simplificada no sentido de

tornar o uso da gestao de projetos mais acessivel ao
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publico comum, bem como as MPE’s que acabam
por nao ter tempo, acesso ou conhecimento para
aplicar os guias tradicionais.

Sendo assim, a simplificagio por meio da
apresentagao de livros e manuais mais direcionados
a realidade das MPE’s, pode contribuir para a
aplicagaio do uso da abordagem de gestao de
projetos e uso do design thinking.

Devido a relevancia desta area, novas
abordagens de gestdao de projeto surgiram e as
tematicas abordadas se diversificaram para além
dos tradicionais: cronograma, orgamento e escopo.
Documentos internacionais que se destacam pela
ampla disseminacao, como o Project Management
Body of Knowlege (PMBoK) (Project Management
Institute, 2013) e o IPMA Competence Baseline
(International Project Management Asssociation, 2006)
sao utilizados como guias de referéncia por parte
das empresas (EIRAS et al., 2017).
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O PMBoK sinaliza que que o gerenciamento
de projetos sempre foi praticado informalmente,
mas comegou a emergir como profissao em meados
do século XX, e que representa a aplicacao de
conhecimentos, habilidades e técnicas para a
execugao de projetos (DIAS et al., 2017).

As organizagbes ao perceberem os efeitos
positivos que a gestao de projetos exerce sobre a
lucratividade, alinham os projetos as suas
estratégias e «criam unidades organizacionais
especializadas. O Project Management Office (PMO) é
um departamento dedicado aos projetos, que tem
ganhado notoriedade e reconhecimento pelo seu
potencial de gerar valor com a gestao de projetos
(OLIVEIRA; CRUZ; OLIVEIRA, 2018).

Sendo assim, uma parte da estrutura
organizacional criada para ajudar os gerentes e
equipes de projetos e diferentes niveis de gestao

sobre assuntos estratégicos, além de apoiar as
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unidades  funcionais da  organizacdo na
implementagdo de principios, boas praticas,
metodologias, processos, ferramentas e técnicas da
gestao de projetos (OLIVEIRA; CRUZ; OLIVEIRA,
2018).

Os projetos surgem com a finalidade de
mudanga e com isso é importante que o gestor
tenha a percepgao do cendrio em que atua e das
perspectivas e desafios. Diante disso, deve-se
buscar desenvolver projetos que contribuam para a
sustentabilidade da organizacdo de maneira
coordenada, pois o projeto é tempordrio, ou seja,
tem inicio e fim estabelecido e é importante que
suas acgOes sejam organizadas de forma objetiva e
clara. Por isso, o profissional incumbido da
responsabilidade de coordenar o projeto ¢é
denominado de gerente de projeto, tendo o papel e
a responsabilidade de obter os resultados esperados
de maneira sistematica, bem como de reduzir e
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gerenciar os possiveis riscos que podem dificultar o
desenvolvimento do projeto (MORAES, 2012).

Para MPE’s, a necessidade da gestao de
projetos surge desde a constituicao da empresa e se
perpetua em sua rotina, pois € de suma importancia
para o seu crescimento. Nesta perspectiva, Possi
(2006) afirma que o gerenciamento de projeto tem
como finalidade direcionar e melhor aplicar
recursos escassos com abordagem multifuncional e

multidisciplinar.

A gestdao de projeto é uma acdo estruturada,
tendo ja estabelecido o tempo de sua execugao de
acordo com seus recursos financeiros e humanos.
Para isso, é importante que o gestor tenha bem
estabelecido o que deseja solucionar, tendo ele um

conjunto de conhecimentos, habilidades, técnicas e
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ferramentas levando em consideracao suas
limitagoes (POSSI, 2006).

Com isso, os projetos atingem todos os niveis
da organizagao de forma sistémica, ou seja, todas as
suas etapas estdo interligadas para que sejam
realizadas com éxito. Nessa perspectiva, para tornar
o projeto vidvel e gerar beneficios, é necessario levar
em consideragao as trés principais varidveis: escopo
do projeto; custo e tempo (SOUTO, 2011).

A primeira, escopo do projeto, define a
delimitacaio do projeto. Na segunda, custo,
considera-se quanto o projeto vai custar e/ou o
quanto precisa investir. Aqui se realiza o or¢amento
e sua precisao sO € possivel no inicio da
operacionalizacdo do projeto, pois durante a
execucao existem mudangas e ocorréncias que
demandam ajustes no orcamento que nao foram
previstas inicialmente. E fundamental que, os
responsaveis do  projeto  conhecam  sua
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fragmentacao de custo, pois facilita a tomada de
decisao (MAXIMIANO, 2002).

E, por fim, a terceira variavel, tempo, consiste
no periodo temporal do projeto, leva-se em
consideracao o cronograma e a média de tempo de
cada agao de forma sistematizada. Assim, para
obtengao de sucesso do projeto, é importante que se
faca o gerenciamento desse tempo, que como
consequéncia podera reduzir, inclusive, o custo
financeiro envolvido (DINSMORE; CAVALIER],
2003; PMBOK, 2017).

Os processos na gestao de projetos sao
desenvolvidos de forma sistematizada, com inicio e
fim estabelecidos. Relacionados aos processos, neles
sao gerenciadas as nove areas do conhecimento
(Integragao, Escopo, Tempo, Custos, Qualidade,
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Recursos Humanos, Comunicacoes, Riscos e
Aquisicoes) necessarias para o desenvolvimento e
evolugdo do projeto (PMBOK, 2017).

Vargas (2005) afirma que, o desenvolvimento
do projeto envolve cinco etapas do processo interno,
que sao elas: I) inicializagao; II) planejamento; III)
execucao; IV) controle; e IV) encerramento. Todas
sao relevantes para a execugao do projeto, sendo
necessarias também para a sua sustentabilidade. E
importante seguir essa ordem, sem ignorar a

sistematicidade das etapas.

DESIGN THINKING E GESTAO DE PROJETOS:
UMA SIMBIOSE POTENCIALIZADORA DE
RESULTADOS

O Design Thinking, abordagem de
pensamento criativo, auxilia na gestao de projetos,

no alinhamento de pensamentos e ideias de forma
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sistémica, buscando solucionar os problemas
existentes, além de tentar se antecipar ao futuro,
tendo como énfase resultados (BURNETE, 2018).
Ambas as abordagens, Design Thinking e Gestao de
Projetos, possuem um grau de compatibilidade,
tornando-se possivel desenvolvé-las juntas no
segmento de MPE’s, visto que apoiam o gestor na
tomada de decisbes e no direcionamento aos
objetivos organizacionais.

A gestao de projetos tem como principio a
exclusividade por meio da inovagao, com
abordagem multidisciplinar com inicio, meio e fim,
ou seja, segue uma sequéncia estratégica com tempo
determinado. Visto que surge no cendrio
competitivo das organizacoes a fim de alcangar
vantagem externa e/ou solucionar um problema
presente no ambiente interno, percebendo entao
que parte do principio da teoria sistémica, que
considera que a organizacgao esteja interligada em
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uma cadeia que realiza seus trabalhos de forma
distinta, mas necessitando do trabalho do outro
para desenvolver ou finalizar a solugao/projeto
(PMBOXK, 2017).

Em pesquisa preliminar, Monteiro, Ribeiro e
Moura (2021) propoem uma integracao do design
thinking e gestao de projetos para aplicacao nos
negocios de forma que torne mais estratégica a
atuacdo das organizagdes. Uma integracao que
permita a aplicacao de forma harmonizada entre as
duas abordagens pode trazer ganhos estratégicos
para atuacao no mundo corporativo,
principalmente no cendrio mais complexo do
mundo moderno, pandémico e pods-pandémico
(PEREIRA; RIBEIRO, 2020).

A integragao pode ser vista em detalhes na
figura 10, pois sua andlise permite vislumbrar e

enxergar caminhos multiplos para 0
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desenvolvimento de solugdes diversas e tinicas para
problemas complexos e mutaveis.

Na medida em que as diversas abordagens
de negocios e ferramentas uteis a solucao de
problemas sao simplificadas e inseridas na rotina
das MPE’s, isso contribui para torna-las mais
competitivas e sustentaveis, favorecendo o cendrio
de desenvolvimento local e nacional. A figura 10 é

apresentada a seguir:
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Figura 10 — Proposta Simbiotica entre Gestao de
Projetos e Design Thinking

R B Buscar reconhecer as necessidades
INICIAGAQ Er IMERSAQ do projeto, fatores envolvidos e obtencéo
rodugao do insighis.

A

PLANEJAMENTO IDEAGAO [ ] @
Produgéo PROTOTIPAGEM s

Gerar brainstorming e elaborar o escopo
EXECUGAQ com a finalidade de atingir o objetivo.

,
Exercer IMERSAQ  |— —

M EVOLUIR Realizar o que foi planejado e coordenar
08 recursos materiais e humanos
FEEDBACK|
Assegurar que todos 05 processos sejam
realizados ¢ alterar quando necessério.
Realizar o encerramento do projeto.

Fonte: Monteiro, Ribeiro e Moura (2021)
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No tocante as MPE’s, elas carecem de
ferramentas e materiais criados para suas
realidades, logo, a proposta de integracao de
ferramentas e praticas consolidadas (figura 10), mas
agora adaptadas e orientadas para este tipo de porte
de organizagdes, pode contribuir para dinamizar as

mesmas e conduzi-las rumo a perpetuagao de seus
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PREOCUPACAO PELA QUALIDADE

nas organizagdes teve inicio por volta

da década de 50, com énfase na area de
controle do produto, e com o passar dos anos, teve
seu foco modificado para controle do processo e
atualmente, encontra-se na 4area de projeto do
produto e do processo. Ao longo desse tempo, além
de seus novos olhares, foi enraizado a importancia
da qualidade nas organiza¢des como estratégia de
competividade e sustentabilidade (MORIN, 1999;
CORRE, CORREA, 2011).

Segundo Juran (2001), a gestao da qualidade
¢ dividida em trés etapas: i) planejamento de
qualidade; ii) controle de qualidade e; iii) melhoria
de qualidade. O planejamento de qualidade tem
como finalidade definir as metas e estabelecer os
caminhos a seguir. O controle de qualidade avalia
em tempo real o desempenho das agoes e realiza a
analise do andamento das atividades. Por fim, a
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melhoria da qualidade possui o papel de manter
constantemente a eficiéncia e os padroes para elevar
a qualidade.

Nessa perspectiva, gestdao da qualidade ¢
uma abordagem que tem como finalidade
aprimorar os processos por meio da estruturagao de
planejamento. Observa-se que a qualidade estd
diretamente relacionada a gestao de projetos, pois
para aplicabilidade é necessdrio estruturar um
plano de acdo baseado nas necessidades de
intervengoes (ABRANTES, 2009).

A gestao de projetos consiste na aplicagao
sistematizada de conhecimento, ferramentas,
habilidades e técnicas para alcancar um
determinado objetivo, ou seja, o conjunto de
informagOes internas e externas que envolve as
organizagoes, sendo determinado um prazo de
inicio e fim. Além disso, uma das caracteristicas da
gestao de projeto é a inovagao, pois ela surge a
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partir de uma necessidade da organizacao que
busca atuar de forma mais efetiva, por isso se
diferencia das atividades comuns, que sao
continuas (SOUTO, 2011; HELDMAN, 2006).

Segundo Dinsmore e Cavalieri (2003), o
projeto é uma ferramenta que surge da necessidade
de transformacdao e/ou criaggo de um
produto/servico. Sendo esse, um empreendimento
singular e unico, determinando um cronograma
com inicio e fim, além de se utilizar de recursos
materiais diversos e ser conduzido por pessoas em
suas mais distintas etapas a fim de atingir os
objetivos estabelecidos ja no inicio do projeto.

O gerenciamento da rotina de trabalho € uma
das atividades fundamentais da gestao de projetos.
Possui como finalidade estruturar a rotina das
atividades de cada colaborador de maneira
sistematica. Logo, o processo de estruturacao da
rotina de trabalho é baseado nas entregas de cada
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cargo, considera a descrigao dos cargos e resultados
esperados de cada uma das fungoes. Para realizagao
desse gerenciamento, leva-se em consideracao as
demandas existentes no ambiente e os recursos
disponiveis, sejam humanos, materiais, financeiros
e/ou intelectuais (CAMPQOS, 2013; MONTEIRO;
RIBEIRO; MOURA, 2021).

Esse gerenciamento da rotina de trabalho se
traduz como um conjunto de medidas que consiste
em uma perfeita definicdio de autoridade e das
responsabilidades, padronizagao, monitoramento
dos resultados e processos, conjuntos de agOes
corretivas, ambiente de trabalho adequado e
maximizag¢ao do potencial mental das pessoas. Para
isso, a hierarquia da empresa é separada em
gerencial,  englobando  diretores,  gerentes,
supervisores e operadores (CAMPOS, 2013).

Gerenciar a rotina de trabalho tem como

finalidade aprimorar a performance da empresa e
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os resultados conquistados diariamente, evitando
desorganizacao e lentidao nos processos gerenciais.
O lider visualiza a demanda interna e externa de
seu negocio, identifica os gargalos operacionais,
padroniza os processos, aumenta a produtividade e
reduz os custos e despesas (GOZZI, 2015;
GONZALEZ; MATHIAS, 2008).

Castro (2011) define o gerenciamento da
rotina de trabalho como ac¢des coordenadas e
realizadas diariamente de modo continuo com base
nas atividades executadas nos processos de cada
departamento ou setor. Possui a finalidade de
controlar e/ou solucionar os problemas que interfira
na execugao dos processos estabelecidos de acordo
com as necessidades da empresa.

Nesse pressuposto, os autores Abreu e Lock
(2007) definem gerenciamento da rotina de trabalho
como agoes corretivas nas organizagoes com a
finalidade de garantir o controle e a qualidade total
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nos processos. Pois, gerenciar é resolver problemas
e problemas sao resultados indesejados, que devem
ser eliminados para que os processos ocorram bem
e estejam alinhados aos objetivos do projeto.

Uma das formas de se conseguir aplicar a
gestao de projetos e fazer uso do gerenciamento da
rotina de trabalho é por meio de consultorias
organizacionais. Pois a consultoria empresarial é
uma drea de atuagao na prestacao de servigo para
organizagoes, tendo a finalidade de assessorar,
definir estratégias, planos de agbes, gerenciamento
da rotina de trabalho e demais atividades
vinculadas a gestao organizacional. Dessa forma,
consiste em um processo interativo entre o
consultor e o gestor e/ou funciondrios da
organizagao que prestam servio, a fim de
identificar os gargalos e propor melhorias

(ORLICKAS, 1999; PARREIRA, 1997).
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GESTAO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestao da Qualidade garante
um aperfeicoamento da qualidade dos processos e
produtos devido ao atendimento as especificagoes
para a certificagdo, como também melhoria da
imagem e da confiabilidade da empresa no
mercado, auxiliando a organizacao a atingir seus
objetivos. Para  tal, demanda-se  esforco,
planejamento e envolvimento de todos os
participantes, sejam eles lideres ou liderados, além
de uma lideranca eficiente (SILVA; MELO, 2017).

Considerando-se o0s seus primordios, o
programa de gestao da qualidade foi introduzido
por Deming (1986), Juran (1989) e Feigenbaum
(1986) e preza pelo foco no cliente, melhoria
continua, trabalho em equipe e busca constante pela
atualizacdo (BARBOSA; GAMBI;, GEROLAMO,

2017). Desta forma, gestao da qualidade pode ser
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definida como uma abordagem integrada para
alcancar e sustentar resultados de qualidade,
focando na melhoria continua e prevencao de
defeitos em todos os niveis e fungdes da
organizacao, objetivando atingir ou exceder as
expectativas dos consumidores (FLYNN et al., 1994).

Para Wilkinson et al. (1998), os elementos da
gestao da qualidade podem ser divididos em duas
dimensoes: hard e soft. A dimensao hard refere-se a
técnicas de controle do processo e producao, que
garantem o correto funcionamento dos processos
(entre outros, processo de design, filosofia just-in-
time, ISO 9000 e as sete ferramentas bdsicas de
controle da qualidade), enquanto a dimensao soft
inclui  tdpicos como lideranga, cooperagao,
autonomia, trabalho em equipe, relacio com
fornecedores e foco no cliente.

Outra ferramenta bastante utilizada nas

organizagdes € o ciclo PDCA, que é um caminho
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para melhorar os resultados e alavancar o
desempenho das empresas, com foco na melhoria
continua de processos de qualquer natureza. Para
sua implementacdo, é necessario um estudo de
todas as suas etapas (Plan- planejar; Do-fazer;
Check — controlar; Act — agir). Tal metodologia visa
auxiliar no diagnodstico e no progndstico de
problemas nas organizagdes, visto sua caracteristica
ciclica, que lhe faz ser continuo (PALADINI, 2012;
RIBEIRO; ABREU, 2020).

O quadro 1 a seguir apresenta as sete

ferramentas basicas da qualidade:
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Quadro 1 - Sete ferramentas basicas da Qualidade

Ferramenta Finalidade

Diagrama de
Ishikawa

Tem como finalidade explorar e indicar todas
as causas possiveis de uma condi¢dao ou um
problema especifico.

Folhas de
Verificagao

Sao tabelas ou planilhas simples usadas para
facilitar a coleta e analise de dados, onde o
seu uso economiza tempo, eliminando o
trabalho de se desenhar figuras ou escrever
numeros  repetitivos. Sdo  formularios
planejados, nos quais os dados coletados sao
preenchidos de forma facil e concisa.

Histograma

Objetiva mostrar a distribui¢do dos dados
através de um grafico de barras indicando o
numero de unidades em cada categoria.

Diagrama de

Mostra o que acontece com uma variavel
quando a outra muda, para testar possiveis

Dispersdo relagbes de causa e efeito.
Sao usadas para mostrar as tendéncias dos
Cartasde | pontos de observacao em um periodo, onde
Controle limites de controle sao calculados aplicando-
se formulas simples aos dados do processo.
Tem como finalidade identificar o caminho
Fluxograma | real e ideal para um produto ou servigo com

o objetivo de identificar os desvios.

Diagrama de
Pareto

Objetiva mostrar a importancia de todas as
condicbes, a fim de: escolher o ponto de
partida para solucao do problema; identificar
a causa basica do problema e monitorar o
sucesso.

Fonte: Elaborado a partir de Toledo (2017)
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As sete ferramentas basicas citadas por
Wilkinson et al. (1998) e descritas no Quadro 1 sao
pautados na atengao a elementos técnicos, incluindo
controle estatistico do processo, andlise de confianga
e design de produto.

O wuso destas ferramentas aplicadas em
processos de grandes empresas, como € o caso da
Uber, Airbnb, Toyota, entre outras, trouxe a Gestao
da Qualidade o reconhecimento de que a ela é uma
arma estratégica efetiva em um mercado cada vez
mais competitivo forcando assim, as empresas a
implantarem programas buscando a melhoria de
seus produtos e servigos, nao sendo diferente para
as MPEs, tais ferramentas geram resultados
significativos operacionais e estratégicos

(BARBOSA; GAMBI; GEROLAMO, 2017).
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GERENCIAMENTO DA ROTINA DE
TRABALHO

No gerenciamento da rotina de trabalho
busca-se realizar um acompanhamento préoximo das
atividades e tarefas do dia a dia direcionando as
acOes para maximizagao do uso do potencial mental
das pessoas e na busca constante por perfeicao.
Tudo isso leva ao aprimoramento da performance e
dos resultados didrios, o que evita desorganizagao e
lentidao nos processos gerenciais (CAMPOS, 2013;
GOZZI, 2015, GONZALEZ; MARTINS, 2011).

Logo, esta ferramenta contribui como uma
bussola, que guia para objetivos e metas da empresa
de maneira assertiva, baseado nos seguintes pilares

apresentados na figura 11:
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Figura 11 - Pilares do Gerenciamento da Rotina de
Trabalhado

Fonte: Autor (2022)

Os pilares do gerenciamento da rotina de
trabalhos sdo interligados onde a melhoria continua

tem como finalidade controle e a qualidade total
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dos processos, tendo o foco de agdes claras e
objetivas para a identificagdo de gargalos nas
operacgoes para soluciond-los e/ou reduzi-los ao
maximo possivel. A melhoria continua ¢ um
processo de inovacao incremental, envolvendo toda
organizagdo com acgdes focadas e continuas
(BESSANT; CAFFYN; GALLAGHER, 2000).

Shiba et al. (1997) definem a melhoria
continua em trés niveis sistematizados: controle,
reativo e proativo. O primeiro, controle, possui foco
na subsisténcia dos niveis operacionais. O segundo,
reativo, visa recriar estado atual. O terceiro,
proativo, tem por objetivo a otimizagao do
desempenho da organizacdo. Ou seja, os trés niveis
atuam de maneira que soluciona e previne os
gargalos  organizacionais, transformando o
ambiente de trabalho em um ambiente organizado e

produtivo.
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Logo, neste processo de melhoria continua,
identificam-se dois grupos essenciais mencionados
por Irani et al. (2004), que sao I) caracteristicas,
habilidades e condutas pessoais de cada
colaborador; e II) as caracteristicas organizacionais.
Ambas devem estar em consonancia e o
colaborador motivado para desenvolver as acoes de
melhoria.

Para aplicar tal abordagem, Jager et al. (2004)
destaca um modelo (Figura 12), baseado em quatro
pilares com caracteristicas pessoais e organizagoes

unificadas.
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Figura 12 — Aplicagao da melhoria continua

Entendimento 0 que melhorar?

Como melhorar?

Habilidades Requisitos para
melhorar?

Comprometimento Prontidzo pgra
melhorar?

Fonte: Adaptado de Jager et al. (2004)

Melhoria
Continua

A melhoria continua parte da ideia de que
tudo pode ser melhorado, ou seja, nada é perfeito e
sempre existira uma possibilidade de aprimorar os
processos. Um dos métodos que se destaca na
melhoria continua é o ciclo PDCA (Plan — Planejar;
Do - Executar, Check - Controlar, Action - Atuar),
sendo um método gerencial de solugdes de
problema e que contribui para tomada de decisoes e
melhoria na performance organizacional (MATTOS,

2010).
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O segundo pilar do gerenciamento da rotina
de trabalho é a padronizacdo dos processos,
abordagem cuja sua finalidade é garantir a
assertividade dos processos na organizacao,
desenvolvendo padrao a ser seguido por todos os
colaboradores. A padronizagio ¢ de suma
importancia para garantir a melhoria nos processos,
evitando o mau uso da mao de obra e dos insumos
(GONZALEZ; MARTINS, 2007).

Sendo um dos elementos da gestao de
qualidade a padronizagdao dos processos garante
um padrao de qualidade no produto/servigo, pois
controla, prevé e minimiza os erros e desvios nos
processos. Para o desenvolvimento da padronizagao
de processos o Productivity Press Development Team
(2002) orienta quatro passos fundamentais.
Primeiro: definir o padrao. Segundo: comunicar o

padrao. Terceiro: estabelecer a adesao ao padrao.
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Por fim, o quarto: propiciar a melhoria continua do
padrao (SANDOFF, 2005).

A elaboragao e a aplicagdo da padronizagao
de processos sao feitas de forma documental, escrito
de forma objetiva, onde é elaborado um POP
(Procedimento Operacional Padrao) que constard as
instrugdes para realizar as operagdes. E uma
ferramenta para manter o controle e gestdao de
atividades internas e externa, focado na qualidade e
otimizagao dos processos (CAMPOS 2014).

E o terceiro pilar, jidoka que consiste na
automagao com um toque humano, ou seja, é a
responsabilidade humana nas operagdoes com uso
de tecnologias para identificagdo de anomalia, com
o objetivo de parar, corrigir/consertar, investigar a
causa raiz e estabelecer a¢Oes efetivas para que o
problema nao ocorra mais. O jidoka tem origem

ligada a automacao da maquina, mas pode ser
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aplicado a qualquer atividade que possui um
processo definido (ANTUNES et al., 2008).

Assim como os demais (melhoria continua e
padronizacdo dos processos), o jidoka foca na
excelente qualidade de produto e servico, com
énfase em processos sistematizados, seja ela com
maquinas ou com demais recursos, reduzindo os
desperdicios e aumentando a produtividade. Logo,
o método de jidoka, retrata um novo modo de
visualizar a qualidade, ao invés de inspeciona-la

apenas no final do processo (OHNO,1997).

A CONSULTORIA COMO ESTRATEGIA NO
GERENCIAMENTO DA ROTINA DE
TRABALHO

A consultoria empresarial € um modelo de
servigo, executado por profissionais especializados

em uma determinada drea, tendo a capacidade de
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criar planejamento, estratégias e agOes que
solucionem os problemas das empresas. Consiste
em um modelo de negdcios que vem crescente no
mercado, em virtude da demanda das empresas que
buscam crescer no mercado (MOTA; MONTEIRO;
NASCIMENTO, 2019).

Nessa perspectiva, é possivel observar que a
consultoria empresarial tem relagao com a gestao da
qualidade na medida em que a primeira serve as
organizagoes como diagnosticadora e solucionadora
de problemas ou criadora de solugdes, e a segunda
atua na perspectiva de garantir padroes minimos
adequados de trabalho, entregas e resultados.
Carpinetti (2012), afirma que gestao da qualidade
tem o papel de auxiliar no desenvolvimento da
lideranca e controle dos processos produtivos,
tendo como finalidade contribuir no

desenvolvimento do negdcio bem como elevar o
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nivel de qualidade das operagdes internas e externa,
sendo uma abordagem estratégica e continua.

Em relacio a gestao de projetos, surge a
necessidade de uma intervencao, onde se estabelece
um cronograma e agoes necessarias para execugao,
baseando-se em conhecimentos, habilidades e
recursos que sejam necessarios. Nesse sentido, a
gestao de projetos se revela como uma ferramenta
que pode ser utilizada no dia a dia da empresa,
baseada em metas que se deseja alcancar, tendo a
possibilidade de se aplicar em consonancia com o
gerenciamento da rotina de trabalho (DIAS et al.,
2017).

Esse gerenciamento da rotina de trabalho
auxilia para que se tenha o controle total dos
processos e, com isso, garanta a melhora na
performance e otimizagao dos resultados almejados.
O mesmo acontece por meio de verificagoes

continuas para que o empregado tenha qualidade
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em suas atividades. Nesse sentido, para alcancar a
qualidade nos processos € preciso manter padroes
de trabalho, melhoria continua e outras ferramentas
que possam contribuir no norteamento dos

processos e decisoes (CAMPOS, 2013).

DESMISTIFICANDO A CONSULTORIA PARA
PEQUENAS EMPRESAS

Segundo a Classificagdo Nacional Brasileira
de Atividades Econdmicas (CNAE, 2016), a
consultoria estd classificada, sob o cédigo 74.99-3,
como um processo interativo de um agente de
mudangas externo a empresa, que assume a
responsabilidade de auxiliar os executivos e
profissionais da empresa/cliente nas tomadas de

decisdao, nao exercendo o controle direto das

situacoes (SILVA; MELO, 2017).
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Alcantara e Pereira (2017) destacam que a
consultoria € um processo interativo, executado por
uma ou mais pessoas, independentes e externas ao
problema em analise, com o objetivo de fornecer aos
executivos da empresa-cliente um ou mais
conjuntos de opgdes de mudangas que
proporcionem a tomada de decisao mais adequada
ao atendimento das necessidades da organizacao.

Segundo Mota, Monteiro e Nascimento
(2019), a darea de consultoria empresarial vem
crescendo ao longo dos anos no Brasil e no mundo,
devido ao cendrio econdmico e politico, atraindo
diversos profissionais, devido ao crescimento da
demanda por parte das empresas que necessitam se
atualizarem constantemente a respeito dos métodos
e técnicas de gestao empresarial. Para a Associagdao
Brasileira de Consultores (ABCO), 75,7% das
empresas de consultoria no Brasil sao de pequeno

porte, com faturamento médio anual de até 500 mil
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reais, sendo compostas em sua maioria (80%) por
até cinco consultores, concentradas principalmente
nas regides Sudeste (65,1%) e Sul (21,6%), estando
apenas 4,7% deles situados na regidao Nordeste.

Consiste em um processo em que
profissionais  externos atuam dentro das
organizagdes com o objetivo de identificar
problemas e propor formas de sana-los, sem
interferéncias diretas, apenas orientando os
funciondrios da empresa a melhor forma de agir,
cabendo aos representantes da empresa tomar as
decisdes. A consultoria empresarial pode também
oferecer suporte ao desenvolvimento dos
funciondrios, principalmente aos gestores que
precisam desenvolver competéncias
organizacionais: sociais e técnicas. Dessa forma, os
consultores empresariais sao responsaveis por
transformar crises em oportunidades
(ALCANTARA; PEREIRA, 2017).
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Ao considerar o contexto da Industria 4.0 ou
Quarta Revolugao Industrial (Figura 13), que traz
consigo ambientes desafiadores, a consultoria
empresarial se torna uma grande aliada das
empresas que precisam de se adaptar com maior
velocidade a essas caracteristicas buscando, dessa
forma, garantir um percurso organizacional capaz
de gerar resultados sustentdveis, alinhados a
estratégia do negdcio. Independentemente do
tamanho da organizacdo, ter processos de gestao
adaptaveis, rapidos, dgeis e abertos ao aprendizado
se faz cada vez mais necessario para a possiblidade
de inovagao e competitividade (MAGALDI; NETO,
2018).

Outra finalidade da consultoria empresarial é
identificar como investigar método de exatidao do
trabalho, sendo que as causas e motivos da

consultoria é verificar e certificar se o controle
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interno tem funcionalidade dentro dos parametros

legais exigidos (CHEIN, 1972).

Figura 13 - Quarta Revolugao Industrial

Tem como foco a integracdo da tecnologia nos
processos operacionalizagio, transformando
forma como vivemos, trabalhamos e nos

relacionamos (Sistemas cibernéticos, Internet das

coisas, redes e inteligéncia artificial).

Fonte: Elaborado a partir de Cardoso (2016) e Ribeiro e Abreu
(2020)

Por fim, pode-se considerar que a
consultoria é um exame cuidadoso que,
independente das atividades nas quais sao
desenvolvidas em determinada empresa ou em
determinado setor, tem como seu objetivo averiguar
falhas, sugerir tratativas de acordo com o

planejamento estratégico da empresa e os objetivos
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da organizacao averiguada (MOTA; MONTEIRO;
NASCIMENTO, 2019).
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Neste capitulo sao
trazidas sugestoes de
matérias de leitura para
ampliar a capacidade
cognitiva e de analise em
temas relevantes para
atuacao nas
organizacoes, 0S quais
podem ser uteis no
desenvolvimento da
capacidade cognitiva dos
gestores de micro e
pequenas empresas...
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7.1 PIAUI CASES

RIBEIRO, R. E. M., SOUSA, L.
H. S. S, DUARTE, C. T. T.
(Orgs.). Piaui Cases. (la ed.).
Teresina: Kindle Direct
Publishing, 2019.

O livro traz diversos casos reais
sobre empresas no Estado do

Piaui, passando por servigos,
industria, comércio, servico publico, economia circular,
gestdo de pessoas, entre outros.

https://unifsa.com.br/site/ebook-piaui-cases-esta-

disponivel-para-download/

7.2 INOVACAO EM SISTEMAS DE PRODUCAO
NA ERA DA INDUSTRIA 4.0

RHUBENS EWALD NOURA RIBEIRD RIBEIRO § R. E. M, ABREU,

GECILIA ROCHELE SILVA DE ABREU

C.R. S. Inovagao em sistemas
de producio na era da
mn\mcﬁoﬁ induastria 4.0. 1. ed. Teresina:
AU E KDP, 2020. 164 p. ISBN:

mUE%l{\GEE 9798651411368.

INDUSTRIA 4.0
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O livro aborda a inovagdo em sistemas de producdo na

era da industria 4.0, passando por economia circular, os

tipos de inovagdo, industria 4.0, sistemas de producdio,

producio enxuta, entre outros.

https://unifsa.com.br/site/obra-resultado-do-pibic-

discute-a-inovacao-em-sistemas-de-producao-na-

era-da-industria-4-0/

7.3 O CAPITALISMO NA ENCRUZILHADA

AS INUMERAS OPORTUNIDADES DE NEGOCIOS NA
SOLUCAOQ DOS PROBLEMAS MAIS DIFICEIS DO MUNDO

232 p.

HART, S. L. A. O
capitalismo na
encruzilhada: as inameras
oportunidades de
negocios na solugao dos
problemas mais dificeis do
mundo / Stuart L. Hart;
traducao  Luciana de
Oliveira da Rocha. — Porto
Alegre: Bookman, 2006.

O livro aborda questoes cruciais para aproveitar

oportunidades em meio ao cendrio cadtico e fadado ao

caos do capitalismo predatdrio e selvagem, apresentados

107


https://unifsa.com.br/site/obra-resultado-do-pibic-discute-a-inovacao-em-sistemas-de-producao-na-era-da-industria-4-0/
https://unifsa.com.br/site/obra-resultado-do-pibic-discute-a-inovacao-em-sistemas-de-producao-na-era-da-industria-4-0/
https://unifsa.com.br/site/obra-resultado-do-pibic-discute-a-inovacao-em-sistemas-de-producao-na-era-da-industria-4-0/

um modelo e formas de desenvolver estratégias voltadas a
criagdo de valor sustentdvel.

7.4 DESIGN THINKING - UMA
METODOLOGIA PODEROSA PARA
DECRETAR O FIM DAS VELHAS IDEIAS

EdGCM\w.:;/f‘.:\i BROWN, T. Design
o Q - thinking: uma metodologia
@ " poderosa para decretar o fim
PODERGSA PARA das velhas ideias. Rio de
ﬁ?“;":ﬂ‘ﬁ(‘;N Q Janeiro: Elsevier, 2010.
];!;!L[:i!(lm@i O livro definitivo sobre design
) thinking. Esta obra-prima
apresenta as emogoes, a
mentalidade e os métodos necessdrios para elaborar o

design de tudo, de um produto a uma experiéncia ou

A TIM BROWN

estratégia, de modo inovador.

75 PESQUISA SOBRE COGNICAO E
SUSTENTABILIDADE

NOBRE, F. S.; RIBEIRO, R. E. M. Cognicao e
sustentabilidade: estudo de casos multiplos no
indice de sustentabilidade empresarial (ISE) da
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BM&F Bovespa. RAC, Rio de Janeiro, v. 17, n. 4, art.
6, pp. 499-517, Jul./Ago. 2013. Disponivel em:

https://rac.anpad.org.br/index.php/rac/article/view/
1002/998

Resumo: A busca da sustentabilidade nas
organizagdoes demanda de seus participantes uma
complexidade cognitiva mais elevada devido as
suas dimensOes sistémicas e aos seus multiplos
critérios associados a economia, a sociedade e ao
meio ambiente. Este artigo estuda a relacao entre
Grau de Complexidade Cognitiva (GCC) e
Sustentabilidade em Organizagoes (SEO) de
empresas listadas no Indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) da Bolsa de Valores de Sao Paulo
(BM&FBOVESPA). Como metodologia de pesquisa,
adotou-se uma abordagem qualitativa, conduzida
por meio de estudo de casos multiplos. Utilizou-se
pesquisa documental para levantar relatorios de
sustentabilidade e questiondrios do ISE que foram
submetidos a andlise de contetdo. A amostra
intencional foi constituida por seis empresas que
disponibilizaram por completo seus relatdrios de
sustentabilidade e questiondrios do ISE. As
avaliagdes de GCC e SEO das empresas foram
realizadas respectivamente sob as 6ticas do modelo
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de Criacao de Valor Sustentavel (CVS) e das
dimensoes, critérios e indicadores do ISE.
Resultados de andlises permitiram verificar
similaridades e diferengas entre os casos estudados
e confirmaram a existéncia de uma relagao com
tendéncia positiva entre GCC e SEO.
Palavras-chave: cognicdo; mapas cognitivos;
sustentabilidade; valor sustentavel; ISE
(BM&FBOVESPA).

76 UM GUIA DO CONHECIMENTO EM
GERENCIAMENTO DE PROJETOS

PMI - Project Management
Institute. (2017). Um guia

do conjunto de

UM GUIADO . ) ) .
CONHECIMENTOEM. > conhecimentos do
SE'},E,%(‘;}Q%%NTO gerenciamento de projetos
GUI A \ (guia PMBOK). 6% ed.
‘SN Project Management

PMBOK

SEXTA EDIGAO

Institute, Pensilvania.

E um conjunto de préticas na
gestdo de projetos organizado pelo instituto PMI e é
considerado a base do conhecimento sobre gestio de
projetos por profissionais da drea.
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RIBEIRO, R. E. M., LEITE, V. M. Gestao do
conhecimento e sustentabilidade: Aplicagdes e
praticas em uma pequena empresa. Research,
Society and Development, v. 10, n. 6, €7610615359,
2021. (CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOL
http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v10i6.15359

Resumo: As pequenas empresas carecem de
profissionais e estratégias com base técnica e/ou
cientifica, além do fato de que para atuarem com
destaque no ramo de treinamento e consultoria, as
mesmas precisam ter boas praticas internamente. A
presente pesquisa objetivou analisar como a gestao
do conhecimento (GC) pode contribuir para o
alcance da sustentabilidade em organizac¢oes (SEO).
Como metodologia langou-se mao de abordagem
qualitativa com pesquisa descritiva e analitica, de
carater aplicado e perspectiva transversal, com
estratégia de estudo de caso tnico, a coleta de
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dados com pesquisa documental e observacao
direta, aplicando-se a analise de contetido. Como
resultado principal foi possivel observar na pratica
como a GC pode ser utilizada para subsidiar uma
organizagito no caminho para garantir a
sustentabilidade organizacional.

Palavras-chave: Estratégia; Gestao do
conhecimento; Pequena empresa; Sustentabilidade

em organizagoes.

7.8 INOVACAO SOCIAL E ESTRATEGIA PARA
A BASE DA PIRAMIDE: MERCADO
POTENCIAL PARA EMPREENDEDORES E
PEQUENOS NEGOCIOS

RIBEIRO, R. E. M; SEGATTO, A. P; COELHO, T. R.
Inovagao social e estratégia para a base da piramide:
mercado potencial para empreendedores e
pequenos negocios. Revista de Empreendedorismo
e Gestao de Pequenas Empresas, v. 2, n.2, p.55-72,
2013. Disponivel em:
https://www.regepe.org.br/regepe/article/view/61

Resumo: O mundo pede por novos modelos de
negocios que colaborem com o desenvolvimento
local das comunidades. Existe um mercado
potencial localizado na base da piramide, a qual é
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composta pelos menos favorecidos
economicamente. A concepgao de modelos de
negdcios para servir aos mais pobres pode ser
desenvolvida em conjunto com estratégias que
trabalhem a inovag¢ao de uma maneira social. Nesta
linha, o presente trabalho analisa teoricamente a
inter-relagdo entre inovagao social e estratégias de
negodcios para a base da piramide, identificando as
oportunidades emergentes para empreendedores e
pequenas empresas. Constata-se uma inter-relagao
entre os temas que provocam externalidades
positivas para a sociedade e potencial de mercado
para empreendedores e pequenas empresas, que ao
olharem para a base da piramide podem identificar
negdcios sociais, contribuir para a transformacao da
sociedade de maneira positiva e encontrar ao
mesmo tempo novas oportunidades de negdcio.
Palavras-chave: Base da Piramide; Inovagao Social;
Empreendedorismo; Pequenas Empresas.

7.9 DOCUMENTARIO

. ' David Attenborough
e Nosso Planeta |

A LlFE O - Trailer oficial |
OUR PLANET" : Netflix

”
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Documentdrio que analisa o cendrio cadtico decorrente do

sistema capitalista de atuagdo que ignora as questoes

ambientais e de sustentabilidade, que tem gerado diversas

externalidades negativas e conduzido o mundo a

destruicdo.

Trailer:

https://www.youtube.com/watch?v=3 WvasZwTq

U

7.10 CAPITALISMO NATURAL

“Um marco inho da

CAPITALISMO

natural:

\ ATU RAI. : revolucao

Paulo: Cultrix, 1999.

Criando@ Proximalf '}
Revolucgo Industrial, ' |

industrial.

O livro aborda reflexoes

macs  HAWKEN, P, LOVINS, A
LOVINS, L. H. Capitalismo
a proxima
Sao

para

?Paumawken aplicagio e atuacdo no mundo

| Amory Lovins
L. Hun(ers‘!;ovins

,‘ predatorio em relacdo as questoes

]
|

das organizagdes, permitindo uma

ambientais decorrentes da atuacio

atuagdo de capitalismo permeado e gerenciado pela natureza.
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7.11 CONSULTORIAS E APOIO AS EMPRESAS

INMTELICGGERC I &  EAL M | L Bk

Site de uma consultoria com publicagcdes de textos e
informacgOes tuteis para pequenas empresas, com
informacOes em redes sociais como linkedin, instagram e
facebook. https://www.realin.com.br/ @realnegocios

Youtube: Real Inteligéncia em Negocios

O Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas

IR

SEBRAE ... . ..
uma entidade que apoia e

T -
— fomenta a criagdio, a
expansao e a modernizacao
das micro e pequenas empresas do Estado, capacitando-
as para cumprir com eficacia o seu papel no processo de

desenvolvimento econdmico e social.
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae

115


https://www.realin.com.br/
https://www.instagram.com/realnegocios/
https://www.youtube.com/channel/UCtVg1gURl5n9sxy8nLUQ7hA
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae

A Falconi Consultores

®
FO I c o n I de Resultado ¢ uma
empresa de

consultoria em gestao
fundada pelo Professor Vicente Falconi, eleito um dos
100 executivos com melhor reputagdo no Brasil e uma das
"21 vozes do século XXI", segundo a American Society for
Quality. A empresa é considerada lider do setor no
Brasil. https://landing.falconi.com/
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Doutoranda e Mestra em Engenharia de Producio (UFPE),
Engenheira de Producao (UNIFSA), Técnica em Vestuario (IFPI).
Atuou como Assessora Comercial em uma empresa varejista em
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Nao sao poucas as vezes que sou interpelado por alunos e ex-
alunos sobre uma certa frustracdo por estarem vendo que
seus conhecimentos adquiridos na academia ndao conseguem
ser aplicados nas empresas em que estdao atuando. Saber
como desdobrar e adaptar ndo s6 a linguagem, mas o escopo
das ferramentas para negocios de pequena e média escala sao
essenciais para todo gestor. Este volume é relevante, pois traz
em sua estrutura uma proposta ferramental de processos
cldssicos de gestdo desdobrados para estes modelos de
negocios, que sao maioria numérica em nossa realidade.

Engenheiro de Producdo, Mestre em Desenvolvimento e Doutorando em
Engenharia de Producao. Professor, consultor e produtor de conteudo (Canal
Produzindo - YouTube)

A gestao de pequenos negoécios € um desafio e, se nao for
vencido, pode levar varias empresas a faléncia, principalmente,
nos seus primeiros anos de vida. Com o objetivo de ajudar a
gestao desses negdcios este livro proporciona aos gestores de
pequenos negocios de forma objetiva, clara e acessivel
conhecimentos relacionando temas atuais como
empreendedorismo em tempos de crise, humanizacdao da
marca e design thinking, entre outros de extrema relevancia
que aplicados na pratica geram melhorias para a organizacao
e, por isso, eu recomendo sua leitura.
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