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RESUMO

O mercado de comunicagdo e publicidade, quando analisado sob a perspectiva da gestdo de
empresas, possui caracteristicas bastante especificas, havendo grandes empresas com uma
gestdo profissionalizada e estruturas organizacionais bem planejadas e, por outro lado,
quantidade bastante relevante de pequenas e médias empresas, fundadas por profissionais com
espirito empreendedor e oportunismo de mercado, nas quais a gestdo ¢ realizada por
profissionais com solidas formacdes em suas areas fins de atuacdo, porém pouco
conhecimento tedrico de administragdo de empresas. O presente estudo tem por objetivo
identificar e descrever as ferramentas administrativas utilizadas por uma pequena empresa de
publicidade e gestdo de marcas da regido central do Rio Grande do Sul. Para coleta dos dados
utilizou-se a técnica de entrevista semiestruturada, com base no modelo proposto de JUNIOR
(2006), com perguntas abertas feitas ao gestor da empresa, ¢ analisadas de forma qualitativa.
Detectou-se que a empresa faz uso de planejamento estratégico, fluxo de caixa, orcamento,
pesquisas com clientes e gestdo de projetos, sendo que gestdo logistica de qualidade ndo eram
implementadas. Sugere-se para futuros estudos, a realizagdo de pesquisa com mais empresas,
abrindo assim a possibilidade para analises das caracteristicas do mercado e proposi¢do de
solugdes adequadas.
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ABSTRACT

The communication and advertising market, when analyzed under the perspective of business
management, has very specific features, with large companies with professional management
and organizational structures well planned and, on the other hand, very relevant quantity of
small and medium-sized enterprises, founded by professionals with entrepreneurial spirit and
opportunism of market, in which the management is carried out by professionals with solid
backgrounds in their fields of expertise purposes Though little theoretical knowledge of
business administration. The present study aims to identify and describe the administrative
tools used by a small company of advertising and brand management of the central region of
Rio Grande do Sul. For data collection used the semi-structured interview technique, based on
the proposed model Junior (2006), with open-ended questions made to the Manager of the
company, and analysed qualitatively. Detected that the company makes use of strategic
planning, cash flow, budget, research with customers and project management, and logistics
management of quality were not implemented. It is suggested for future studies, conducting
research with more companies, thus opening the possibility for analyses of the characteristics
of the market and propose appropriate solutions.

Keywords: administrative tools, small business, management.
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1 INTRODUCAO

O mercado de comunicagdo e publicidade, quando analisado sob a perspectiva da
gestdo, possui caracteristicas intrinsecas bastante especificas, se por um lado, todas as
empresas, independente do mercado de atuacdo, devem ser planejadas e administradas
utilizando-se  ferramentas e métodos ja4  estabelecidos academicamente e/ou
mercadologicamente, por outro lado, ha inimeros exemplos de empresas criadas por jovens
formados em cursos de areas afins a publicidade, porém sem formacao na area administrativa.

O mercado de comunicagdo atrai de forma empolgante o empreendedor que ao invés
de submeter-se as regras das grandes corporagdes, prefere investir na criagdo da propria
empresa, buscando novas oportunidades em mercados nos quais a concorréncia ¢ menos
acirrada. Atraindo assim profissionais da area de comunicagdo, com espirito empreendedor e
capacidade de perceber oportunidades, porém sem conhecimento para que métodos
produtivos e gerenciais sejam implementados da forma mais adequada as suas necessidades.

Este vacuo entre as oportunidades de mercado e a pratica empresarial nas pequenas
empresas pode ser visualizado nas pequenas agéncias de publicidade que, em sua maioria,
foram fundadas por publicitarios competentes e tecnicamente qualificados, porém sem
conhecimentos de ferramentas ou teorias administrativas.

O presente estudo tem por objetivo identificar e descrever as ferramentas
administrativas, utilizadas por uma empresa da area de publicidade e gestdo de marcas da
regido central do Rio Grande do Sul. O estudo justifica-se pela importancia que as que micro
e pequenas empresas desempenham frente ao desenvolvimento econdmico nacional. Por
apresentarem uma estrutura extremamente flexivel, com variedade de atividades e também
considerando que a causa principal do fracasso dessas empresas esta relacionada a falhas
gerenciais na condu¢do dos negocios, mostra-se a necessidade de maiores estudos referentes a
utiliza¢do de ferramentas que contribuam com o gerenciamento dessas empresas.

O trabalho estd estruturado em seis secdes. Na primeira ¢ abordada a introducdo do
tema a ser pesquisado, o objetivo e as justificativas. Na segunda se¢do, apresentam-se as
teorias quanto o processo de Administracdo de Micro e Pequenas Empresas e as ferramentas
utilizadas para a sua gestdo. Na terceira se¢do ¢ mostrado o método utilizado para o
desenvolvimento do trabalho. Na quarta secdo ¢ apresentado os resultados encontrados,
seguida da quinta secdo, com as consideragdes finais. Por fim, as referéncias bibliograficas
encerram o trabalho identificando autores com relevancia académica para desenvolvimento
deste.

2 REFERENCIAL TEORICO
No referencial tedrico sdo abordados aspectos referentes a administragdo de micro e
pequenas empresas € a utilizacao de ferramentas administrativas.

2.1 Administra¢ao de Micro e Pequenas Empresas

As Micro e Pequenas Empresas (MPE) ocupam papel de destaque no cendrio
econdmico mundial. Caracterizam-se pela criagdo de novos postos de trabalho contribuindo
para o desenvolvimento regional. Johnson (2004) relata que a contribuicdo do empreendedor
ao desenvolvimento econdmico ocorre fundamentalmente pela inovacdo que ele introduz e
pela concorréncia no mercado, sendo que a inovagao de produtos e de processos de producao
estd na esséncia da competitividade de uma economia. Porter (1992) considera que o
nascimento de um novo negécio ¢ uma expressao importante da atividade empreendedora e
um elemento-chave no crescimento econdmico.

No Brasil, a importancia socioecondmica das MPE também pode ser demonstrada por
meio dos nimeros. Uma pesquisa divulgada pelo SEBRAE (2014, p.6) com base em dados de
2011 da Fundacao Getulio Vargas (FGV), revelou que até entdo, havia cerca de nove milhdes

2



6° FORUM INTERNACIONAL ECOINOVAR

60 FORUM INTERNACIONAL Santa Maria/RS - 21 a 23 de Agosto de 2017
ECOINOVAR

de micros e pequenas empresas no Pais, representando mais da metade dos empregos formais.
Em termos econdmicos, 27% do Produto Interno Bruto (PIB) ¢ oriundo de pequenos
negocios, sendo que no comércio sdo responsaveis por 53,4% do PIB deste segmento. No PIB
da industria, a participagdo ¢ de 22,5% e no setor de servigos, mais de um terco da produgao
nacional (36,3%).

As MPE, geralmente, possuem estrutura familiar e constituem uma alternativa de
ocupacdo para uma pequena parcela que tem condi¢do de desenvolver o seu proprio negocio.
Também, sdo uma alternativa de emprego, formal ou informal, para uma grande parcela da
forca de trabalho excedente, em geral, com pouca qualificacdo e que ndo encontra emprego
nas empresas de grande porte (IBGE, 2003).

Como consequéncia dessas caracteristicas, a estrutura empresarial brasileira ¢
caracterizada por apresentar significativos indices de fracasso, por isso torna-se relevante
entender o processo de inser¢do de MPE na dindmica econdmica. Entretanto, existem
barreiras que esse tipo de empresa precisa superar para sobreviver e alcangar um bom
desempenho economico (MACHADO, 2010; SALES; BARROS; PEREIRA, 2011).

Considerando pesquisas dos ultimos doze anos sobre a sobrevivéncia e a mortalidade
das empresas do Estado de Sao Paulo, abertas no periodo de 2003 a 2007, o SEBRAE - SP
(2014) destaca os seguintes motivos alegados pelos responsdveis das empresas pelo
encerramento das atividades dessas empresas: falta de clientes (18%), falta de capital (10%),
problemas de planejamento (10%), perda do cliente inico (9%), problemas com sdcios (8%),
encontrou outra atividade (8%), custos elevados (7%), problemas particulares (7%), falta de
lucro (7%) e outros motivos (15%).

Refletindo a respeito deste estudo constata-se a falta de um bom estudo de mercado,
planejamento e gestdo por parte dos empreendedores que fracassaram. Algumas dificuldades
apontadas, podem ser solucionadas ou pelos minimizadas por meio da utilizacdo de
ferramentas administrativas que auxiliem na gestdo de micro e pequenas empresas, que serao
apresentadas a seguir.

2.2 Ferramentas Administrativas para Micro e Pequenas Empresas

Para acompanhar as novas demandas por eficiéncia gerencial e resultados, as empresas
estdo tendo que repensar suas visdes e estratégias, para tornarem-se mais flexiveis as
flutuantes demandas do mercado. Para isso, necessitam estar preparadas para eventuais
modificagdes nos seus produtos e/ou servicos, desenvolvendo capacidades individuais e
organizacionais, aumentando assim a habilidade de identificar e solucionar problemas,
gerando um embasamento solido para a tomada de decisdes estratégicas, vitais para a
sobrevivéncia das empresas (BORGES, 2000, p.1).

Assim sendo, ¢ importante que as empresas, principalmente as micro e pequenas,
estejam preparadas e tenham conhecimento da sua posicdo mercadologica e de seus planos
futuros. Para isso, elas podem utilizar ferramentas administrativas que auxiliardo no processo
de gestdo do empreendimento, dentre elas a Gestdo da Qualidade, Planejamento Estratégico,
Fluxo de Caixa, Org¢amento, Pesquisa com Clientes, Integracdo Logistica e Gestdo de
Projetos, conforme sugerido no estudo desenvolvido por Junior (2006) o qual possui como
objetivo identificar e descrever ferramentas administrativas que deem suporte ao
gerenciamento de Micro e Pequenas Empresas da Regido Central do Estado do Rio Grande do
Sul, identificar as ferramentas administrativas utilizadas pelos empresarios de Micro e
Pequenas Empresas e apresentar sugestdes de ferramentas administrativas que podem ser
utilizadas por micro e pequenas empresas.

A Gestao da Qualidade ¢ uma poderosa ferramenta na busca pela competitividade,
sendo capaz de diagnosticar possiveis falhas e apontar solugdes para fluxos de trabalho mais
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eficientes e eficazes, atendendo aos requisitos e necessidades dos clientes. Sdo alteragdes no
processo produtivo para atingir objetivos bem definidos a alcangar (PALADINI, 2012).

Com relagdo a ferramenta de Planejamento Estratégico, Lemes (2002) acredita que o
planejamento oferece a empresa uma base para que, num ambiente de incertezas, as decisdes
sejam analisadas com antecedéncia. Para Lucena (2014), uma das razdes que justifica o
Planejamento Estratégico (PE) ¢ assegurar a continuidade da organizagdo mesmo sob
condigdes de mudangas externas e internas. De acordo com a autora, o PE considera, na sua
construcdo: a avaliagdo das forcas e fraquezas da organiza¢do; andlise do mercado
competidor; analise da missdo, do negdcio e da filosofia da empresa; definicdo dos objetivos e
desenvolvimento de estratégias; os recursos necessarios; € um planejamento das agdes a
serem implementadas em toda a organizagao.

O fluxo de caixa ¢ um recurso fundamental para os gestores saberem com precisao
qual a situagdo financeira da empresa e, com base no resultado, decidir os caminhos a seguir,
ou seja: ¢ o principal instrumento da gestdo financeira que planeja, controla e analisa as
receitas, as despesas e os investimentos, considerando determinado periodo projetado
(SILVA, 2016).

Segundo Figueiredo e Caggiano (2008) o or¢amento ¢ um instrumento direcional que
visa orientar a administracdo em termos de datas e unidades monetdrias para atingir os
objetivos empresariais, como o planejamento, a coordena¢do e o controle que concentram
esforcos, a fim de orientar a execugdo das atividades, reduzir os riscos operacionais e facilitar
a identificagdo das causas dos desvios entre o planejado e o realizado, dentre outras
atividades. Assim, a elaboracdo do or¢camento ¢ fundamental para que os objetivos da empresa
sejam alcan¢ados da melhor maneira possivel.

Na 4rea do comportamento do cliente, a teoria da satisfagdo ¢ adotada para que,
segundo Las Casas (1999) as empresas se preocupem com 0s clientes e priorizem as pesquisas
dos consumidores, assim sera possivel conhecer as atuais necessidades e desejos e, entdo sera
possivel identificar os niveis de satisfacdo do consumidor com a empresa. A empresa precisa
ter em mente que clientes satisfeitos permanecem na empresa por mais tempo, compram mais
e falam favoravelmente da organizacdo (KOTLER, 1998).

Conforme Bowersox (2001) ¢ de competéncia da logistica a coordenacdo de areas
funcionais da empresa, desde a avaliacdo de um projeto de rede, englobando a localizacdo das
instalacdes, o sistema de informacdes, o transporte, o estoque, a armazenagem, o manuseio de
materiais até se atingir um processo de cria¢do de valor para o cliente. A logistica empresarial
inclui todas as atividades de movimentacdo de produtos e a transferéncia de informagoes,
porém para a que seja gerenciada de forma integrada, a logistica deve ser trabalhada como um
sistema, ou seja, um conjunto de componentes interligados, trabalhando de forma coordenada,
com o objetivo de atingir um objetivo comum.

Com relagdo a Gestao de Projetos, Valeriano (2001) define projeto como o conjunto
de agdes que sdo executadas de forma coordenada por uma organizagdo transitoria. A esse
conjunto de acdes sdo alocados os insumos necessarios para alcangar um objetivo
determinado em um prazo estabelecido. O projeto deve ter um inicio bem definido e tem um
prazo para ocorrer € s6 chegard ao fim quando seus objetivos forem alcangados ou quando se
tornar claro que os mesmos nao sdo possiveis de serem atingidos.

De acordo com Junior (2006), a defini¢do de quais as ferramentas administrativas sao
recomendadas para micro e pequenas empresas e determina¢dao do que € mais importante para
que as empresas sejam fortes e competitivas varia de empresa para empresa. Por isso cabe ao
empresario determinar qual ferramenta gerencial mais apropriada para auxiliar sua tomada de
decisdo. Para este estudo foram utilizadas as ferramentas sugeridas por Junior (2006) de
acordo com os procedimentos metodologicos relatados a seguir.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo que buscou identificar e descrever as ferramentas administrativas,
utilizadas por uma micro e pequena empresa, caracteriza-se quanto a abordagem como
qualitativo, de natureza descritiva e delineamento estudo de caso.

Quanto aos fins, pesquisa apresenta carater descritivo, pois identifica os fatores que
determinam ou contribuem para a ocorréncia de determinado fendmeno e aprofunda o
conhecimento da realidade (GIL, 2007), e com relagdo aos meios, optou-se por pesquisa
bibliografica em livros e trabalhos cientificos, uma vez que fornece instrumento analitico para
todo tipo de pesquisa (VERGARA, 2013).

Por sua vez, o estudo de caso permite a investigagdo empirica de um fendomeno
contemporaneo, utilizando-se da abrangéncia do acesso que o pesquisador teve sobre eventos
comportamentais efetivos no contexto estudado (YIN, 2005).

Para coleta dos dados utilizou-se a técnica de entrevista semiestruturada, com base no
modelo proposto de Junior (2006), com perguntas abertas feitas ao gestor da empresa
estudada. Os dados coletados foram analisados de forma qualitativa, que segundo Richardson
(2007), ¢ uma forma utilizada em diversas situagdes, particularmente nas mais complexas,
pois buscam descrever, analisar e interpretar certas varidveis, além de compreender os
processos dinamicos de grupos sociais. A contribui¢do da andlise qualitativa visa estudar
grupos dos quais se dispde de poucas informagdes.

A seguir, sera feita uma breve apresentagcdo da empresa objeto deste estudo, bem como
os resultados encontrados com esta pesquisa.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A empresa analisada neste estudo foi fundada em 2011, com outro Nome de Fantasia e
Razdo Social. Na época comecgava-se a intensificar a utilizagdo da internet (e Facebook,
principalmente) como ferramenta de marketing capaz de alavancar os resultados das
empresas, com um custo relativamente baixo. Em algum tempo, foi percebida uma brecha de
mercado, novas empresas sentiam a necessidade de se posicionar nos meios de comunicagdes
digitais e, para tal, precisavam contratar empresas especializadas nestas novas ferramentas de
comunicac¢do. Este novo posicionamento de mercado possibilitou & empresa um crescimento
rapido na regido central do estado do Rio Grande do Sul, absorvendo novos clientes e
contratando novos colaboradores. Através deste crescimento, a empresa sentiu a necessidade
de qualificar-se em areas de comunicacdo que antes ndo eram de dominio amplo dos sécios,
visto que estes tinham como principal formagdo a comunicagdo visual e devido a novas
demandas criadas pelos clientes, a agéncia estava prestando também servigos de publicidade e
marketing estratégico.

Em 2016, através da fusdo com outra empresa da regido, uma agencia de publicidade,
que compartilhava valores e areas de atuagdo afins com a empresa foco de nosso estudo, a
agregacdo dos conhecimentos da nova equipe de sécios abriu a possibilidade de uma gestao
mais qualificada e uma reestruturacdo da empresa, para que os principais setores de atuacao
da empresa pudessem ser administrados por profissionais especializados nas respectivas areas,
contando atualmente com 9 colaboradores, sendo que destes, 4 sdo socios, 4 funcionarios
contratados e 1 estagiario.

Atualmente, em processo de constante evolugcdo e reavaliagdo, a empresa busca
adaptar-se a um modelo de gestdo profissionalizado, implementando ferramentas de gestao
adequados a nova estrutura da agéncia, sem perder o foco na qualidade dos servigos,
criatividade e eficiéncia, para que o crescimento da estrutura e demanda por novos servigos
ndo desenvolva problemas de gestdo ou inabilidade para a tomada de decisdes de forma agil.

Acerca das Ferramentas Administrativas para micro € pequenas empresas, que
compdem ou ndo o processo gestdo e a tomada de decisdo da empresa estudada, o modelo de
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Junior (2006) elenca seis ferramentas administrativas que podem contribuir para a melhoria
da gestdo de micro e pequenas empresas, a saber: Gestdo da Qualidade; Planejamento
Estratégico; Fluxo de Caixa; Pesquisa com Clientes; Orgamento e Interagdo Logistica.

A partir da coleta de dados verificou-se que a empresa estudada adotava as seguintes
ferramentas: Planejamento estratégico, fluxo de caixa, pesquisa com clientes, orcamento e
gestao de projetos, de modo que os resultados sdo relatados a seguir.

4.1 Gestao da Qualidade

Foi possivel observar que em sua estrutura organizacional, a empresa utiliza
informalmente algumas das ferramentas propostas pela administragdo da qualidade e
desenvolvem métodos internos de aperfeicoamento dos processos, mas ndo possuem um
programa de Gestao da Qualidade.

Embora existam processos de reavaliacdo constantes das atividades desenvolvidas na
agéncia, estes seguem modelos empiricos, com forte base nas experiéncias vividas e na
observagdo dos fatos do dia-a-dia do trabalho. Algumas decisdes tendem a ser tomadas com
base no senso comum ou aprendizado com outros profissionais de areas afins.

4.2 Planejamento Estratégico

Em relacdo ao planejamento estratégico, evidenciou-se que apds a fusdo com uma
agéncia de publicidade da mesma regido, a empresa estudada passou a implementar um
Planejamento Estratégico estruturado, desenvolvido pelos socios. Ha cerca de quatro anos a
empresa utiliza-se desta ferramenta, que teve seu processo de inser¢ao liderado por um dos
proprietarios e dividido em cinco etapas. As etapas e processos, incluindo o planejamento, sdo
de responsabilidade gerencial, mas revisadas e estruturadas com toda a equipe de
profissionais.

Quanto a constitui¢do da equipe de implementagdo, foi composta por trés pessoas, as
quais se reuniam regularmente para discussdo e adequag¢do do processo. O Planejamento
Estratégico desenvolvido teve como base a estrutura proposta pelo SEBRAE, onde o
proprietario realizou estudos e cursos para o aperfeicoamento das praticas na organizag¢do. A
partir da realizagdo destes cursos, houve clareza e entendimento dos gestores quanto a
necessidade da organizacdo das etapas e processos. Além disso, foram realizados trabalhos de
sensibilizacdo sobre a importancia da ferramenta com os sdcios.

Como maior empecilho observado durante o processo de implantagdo da ferramenta
evidenciou-se a dificuldade encontrada dos envolvidos em aderirem a ideia. Outrossim, foi
ressaltado por um dos proprietarios da empresa que a falta de um profissional da area de
administracdo dentro da equipe apresentou-se como um inconveniente durante o decurso da
implementagao.

No que se refere as melhorias, o planejamento estratégico elevou os indices de
produtividade da equipe, diminuiu o tempo despendido nos projetos e consequentemente
proporcionou a reducdo dos custos operacionais.

A estratégia, expressa como uma reorganizagcdo da empresa, utiliza os seus pontos
fortes, existentes e potenciais, para alcangar o seu negocio, levando em conta as mudangas do
ambiente.

4.3 Fluxo de Caixa

O fluxo de caixa ¢ uma ferramenta que facilita a gestdo de empresas enquanto facilita
a identificacdo dos valores a pagar com obrigagdes assumidas, quais os valores a receber e
qual sera o saldo disponivel naquele momento.

Quanto ao fluxo de caixa inicialmente a empresa ndo fazia o uso desta ferramenta
como método de organizacdo das entradas e saidas de valores em suas operacdes. Entdo a
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partir da iniciativa de um funciondrio da area de administragdo (um estagiario cursando
administracdo de empresas) percebeu-se a necessidade da sua aplicagdo. O processo de
implementagdo da ferramenta de fluxo de caixa foi liderado por um dos colaboradores ha
cerca de um ano. A empresa ndo achou necessdria a comunicagdo da implantacdo da
ferramenta para todos que compunham a empresa. Por outro lado, houveram trabalhos de
sensibilizacdo da importancia do novo procedimento junto aos profissionais da area em
questao.

Nenhuma equipe de implementagdo foi designada para a tarefa, tendo apenas como
responsaveis o funcionario encarregado e um dos proprietarios. O procedimento foi realizado
em apenas uma etapa com duracdo de cerca de um més e os responsaveis receberam total
liberdade dos gestores para desenvolverem suas atividades.

Cabe ressaltar que a iniciativa dos colaboradores foi fundamental para a eficiéncia da
inser¢do da ferramenta. Como maior dificuldade encontrada destacou-se a integracdo e a
identificacdo dos custos e despesas da empresa.

Como retorno as operagdes, a empresa obteve melhoria no direcionamento dos
esforcos, no perfil e na prospec¢do dos clientes, identificagdo do tempo necessario para
cumprir os contratos, identificagdo da geracdo de receitas, além da criacdo de novos formatos
de servigos.

4.4 Orcamento

No quesito orgamento, identificou-se como uma ferramenta que acompanha a empresa
ao longo do tempo, desde sua concepg¢do, no entanto, houve uma reestruturagdo na equipe e
dos métodos utilizados ha cerca de um ano. A partir disso, um dos proprietarios assumiu a
lideranca do processo de otimizagdo da ferramenta de or¢camento. Essa reestruturacdo vem
sendo realizada com base na qualificagdo do responséavel, o qual esta realizando cursos de
aperfeicoamento.

Para a comunica¢do e acompanhamento de todo processo a empresa utilizou-se de
reunides formais onde todos os colaboradores foram informados. Além disso, foram
realizados trabalhos de sensibilizagdo para importancia da ferramenta por meio de testes
online.

Quanto ao procedimento de implantacdo identificou-se a importancia de separar em
etapas, deste modo foi separado em quatro etapas, as quais abrangem o diagndstico, a
ramificagdo por perfil de tarefa, a elaboragdo de organogramas e finalmente a apresentacao
para a equipe.

Dentre os resultados obtidos, destacam-se a mudangca e o aperfeicoamento no
atendimento ao consumidor, pois estes proporcionaram um menor tempo de resposta e valores
mais condizentes com o mercado atual, equiparando os precos com a concorréncia e elevando
a competitividade e a qualidade do feedback dado para e pelos clientes.

Os ajustes da equipe proporcionaram o entendimento dos colaboradores quanto a
importancia da redugdo dos custos operacionais, no qual o tempo também ¢ um capital
essencial para a realizagdo das operagdes.

4.5 Pesquisa com Clientes

Com relacdo a ferramenta de Pesquisa com Clientes, a empresa possui conhecimento
deste recurso, e o mesmo foi introduzido ha cerca de um ano na organizacdo. O processo de
implementagdo foi liderado e sugerido por um dos proprietarios, porém ele ndo realizou
nenhum tipo de capacitacdo para implantar o instrumento. A equipe encarregada pela
implementagdo desta ferramenta foi composta por quatro pessoas e liberada por um dos
proprietarios, que ndo possui capacitacao na area. Todos os colaboradores foram comunicados
da introdug@o do recurso por meio de reunido formal, no entanto, ndo foi realizado nenhum
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trabalho de sensibiliza¢do com os funcionarios evidenciando a importancia da ferramenta para
os resultados e a imagem da empresa, por exemplo.

Para a implementacdo da ferramenta a empresa recebeu o apoio de todos os
envolvidos, com destaque para o setor de criagdo que foi o que melhor aderiu a adocdo da
estratégia, e ndo houve nenhum setor resistente.

Foi observado durante o procedimento que a maior dificuldade no processo de
inser¢do esta relacionada a conscientizagdo da diretoria da real importancia da ferramenta de
pesquisa com clientes. Como maior facilidade encontrada destaca-se a obtengdo de feedback
por parte do cliente em relagdo ao servigo prestado.

Dentre as mudancas observadas com a implantagdo da ferramenta de pesquisa com
cliente ¢ possivel evidenciar maior compreensdo do que o cliente espera, suas aspiragoes,
opinides e grau de satisfagdo. Além disso, ficou mais facil de entender a relevancia que o
servigo prestado pela empresa possui para o cliente. Com a implementagdo da ferramenta
ocorreu progressos no que tange ao comprometimento da equipe, o que facilitou a adequagao
dos modelos de servico, também obtendo melhorias na forma em que as tarefas sdo
realizadas.

4.6 Integracao Logistica

Segundo Lupetti (2009), a logistica ¢ uma das areas que mais apresenta interfaces com
o ambiente externo da empresa. Seja na relacdo com clientes, no atendimento pés-venda, na
logistica reversa, ou com os fornecedores ao negociar contratos, compras, entregas e
quantidades, o sucesso de uma operagao logistica terd um impacto muito forte na forma como
fornecedores e clientes véem a empresa. Corroborando a afirmacdo, Christopher (2015),
afirma que uma das areas que se desenvolveu paralelamente a logistica foi o marketing,
servindo esta como um facilitador e organizador das informagdes disponiveis e dos
planejamentos das empresas, independentemente de sua area de atuacao.

No estudo realizado, a empresa ndo identificou a necessidade de implementar a
ferramenta de integracao logistica. De acordo com os sécios, por tratar-se de uma empresa de
comunicagdo, com foco na prestacdo de servicos, ¢ de praxe que ferramentas de logistica
sejam relegados a um segundo plano, pois muitos proprietarios de empresas acreditam tratar-
se este de um recurso que s6 deve ser utilizado em organizagdes com atuacdo em areas afins a
logistica ou transporte.

4.7 Gestao de Projetos

Na ferramenta de gestdo de projetos a empresa possui conhecimento e esta foi
implantada ha cerca de um ano. Sua implementacdo foi realizada por uma equipe de quatro
pessoas e liderada por um dos proprietarios da empresa. Nenhuma capacitacdo foi
proporcionada para a realiza¢do da introducdo da ferramenta de gestao de projetos.

Para a comunicacdo da inser¢do do instrumento foi realizada uma reunido formal,
porém ndo houveram reunides especificas de acompanhamento.

Quanto a sensibilizacdo dos colaboradores acerca da importancia do instrumento, a
empresa relatou ndo ter ocorrido nenhum trabalho de conscientizagdo da relevancia do
procedimento. A empresa recebeu apoio de todos os envolvidos, que se dedicaram para o
sucesso no decorrer da implementacdo da ferramenta, com énfase para o setor de criagdo, o
qual se destacou como o mais aplicado durante processo.

Como dificuldade encontrada na implementagcdo da ferramenta evidenciou-se certo
sacrificio da equipe em reaprender o que fazia, porém de uma forma diferente e mais
assertiva. J4 como principal facilidade evidenciada destacou-se a aceitacdo da diretoria
considerando que a inser¢ao de todo o processo leva tempo de dedicacdo e investimentos
significativos.



6° FORUM INTERNACIONAL ECOINOVAR

60 FORUM INTERNACIONAL Santa Maria/RS - 21 a 23 de Agosto de 2017
ECOINOVAR

Quanto as mudangas ocorridas, foram verificadas melhorias na eficiéncia ¢ na
produtividade, com énfase na reducdo de custos. Além disso, para a manutengdo € progresso
da eficiéncia na implantagdo da ferramenta, duas equipes, uma externa e outra interna,
ficaram encarregadas de realizar a avaliagdo e acompanhamento da ferramenta.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo de uma empresa bem-sucedida, de porte pequeno e atuante na area de
comunicagdo serviu como referéncia para entender a forma como ferramentas de gestdo sao
implementadas neste contexto.

Com relagdo aos resultados encontrados, a empresa apresenta interesse em aperfeigoar
cada vez mais a utilizacdo de suas ferramentas administrativas, ja que das sete ferramentas
avaliadas, apenas duas ainda ndo foram implementadas, que sdo a Gestdo de Qualidade e
Integracdo Logistica. Ficou evidente que as ferramentas de gestdo sdo implementadas de
acordo com as demandas do dia-a-dia, sem necessariamente um planejamento holistico de
todas as possibilidades, necessidades e oportunidades administrativas.

O caso estudado, em que pequenas mudancas administrativas realizadas por
profissionais colaboradores, causaram impacto significativo, demonstra que existem
oportunidades para o administrador neste ecossistema de empresas de comunicacdo de
pequeno porte, no qual a administragdo ¢ feita essencialmente por profissionais sem formacao
administrativa.

Podem ser destacadas como limitagdes deste trabalho o fato da pesquisa ter sido
realizada em apenas uma empresa do género, sendo que uma andlise ampla de uma amostra
maior pode gerar dados adequados a uma pesquisa com maior niimero de fatores analisados e
com uma discussdo mais aprofundada sobre as caracteristicas da gestdo no mercado de
pequenas empresas do ramo de comunicagao.

Da mesma forma, pode-se desenvolver pesquisas do mesmo estilo em pequenas e
médias empresas de outros ramos, abrindo assim a possibilidade para analises comparativas
entre os estilos de gestdo de diferentes ramos de atividade empresarial.

Sob o ponto de vista da administracdo de empresas, fica a sugestdo por parte dos
autores de agdes que seja promovida uma maior integracdo, tanto academicamente quando
mercadologicamente, entre as areas de administracdo e de comunicagdo, para que, cada vez
mais, sejam ampliadas as chances do surgimento de empresas qualificadas ndo s6 em suas
areas fins de atuagdo, em niveis operacionais, quanto gerenciais e estratégicos, sob o ponto de
vista da gestdo de empresas, através da implementacdo de técnicas eficazes, atualizadas e a
utilizagdo de mao-de-obra especializada.
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