Sisterna desemvolvido pelo ICMCUSP
Dados Intemacionais de Catalogagio na Publicagdo (CIF)

Sistema Integrado de Bibliotecas - Instituto Federal Goiano

J AL447

Jiilia Cristina Eousa Silwa, Jdlia

MR ANWALISE DAE FERRAMENTAS DE GESTAO PELA OTICA
DAE EMPRESAE FAMILIAREE / Jflia Jiilia Cristina Eousa
Eilva; ori=ntador Phemnan Lazaro d= Paulo Lima. --
Ipameri, 2021.

18 p.

TCC (Graduagic em Tecnologia = Gestdo Comercial) --
Instituto Federal Goiano, Campus Ipameri, 2021.

1. Empresas Familiares. 2. Ferramentas de Gestdo.
1. GestiSo Organizacional. I. Lazarc de Paulo Lima,
Rhennan , oriemt. II. Titulo.

Responsaved: Johnathan Perelra Alves Diniz - Bibliotecano-Documeantallsta CRE-1 n"2376




|
B INSTITUTO FEDERAL

Goiano

Repositorio Institucional do IF Goiano - RIIF Goiano
Sistema Integrado de Bibliotecas

TERMO DE CIENCIA E DE AUTORIZACAQ PARA DISPONIBILIZAR PRODUCOES TECNICO-
CIENTIFICAS NO REPOSITORIO INSTITUCIONAL DO IF GOIANG

Com base no disposto na Lei Federal n? 9.610/98, AUTORIZO o Instituto Federal de Educacao, Cienda
e Tecnologia Goiano, a disponibilizar gratuitamente o documento no Repositorio Institucional do IF
Goiano (RIIF Geoiano), sem ressarcimento de direitos autorais, conforme permiss3o assinada abaixe,
em formato digital para fins de leitura, download e impress3o, a titulo de divulgacdo da producio
técnico-cientifica no IF Goiano.

Identificacdo da Producio Téecnico-Cientifica

_|

ase ] Artigo Cientifico
] Capitulo de Livro

] Livre

] Trabalho Apresentado em Evento

[

Dissertacao [
[

TCLC - Graduagao [

[1]

[1]

[ ] Monografia — Especializacao

[1]

[ ] Produte Técnico e Educacional - Tipo:

Mome Completo do Autor:

Matricula:

Titulo do Trabalho:

Restrictes de Acesso ao Documento

Documento confidendial: [ ITNSc [ ] Sim, justifique:

Informe a data que podera ser disponibilizado no RIIF Goiano: __ f [/

0 documento esta sujeito a registro de patenta? [ ] 5im [ ] Mo

0 documento pode vir a ser publicado coma livro? [ ] Sim [ ] N3o
DECLARACAO DE DISTRIBUICAO NAO-EXCLUSIVA

O/A referido/a autor/a declara que:

1. o documento & seu trabalho original, detém os direitos autorais da producdo técnico-cientifica

e nao infringe os direitos de qualguer ocutra pessoa ou entidade;

2 obteve autorizacdo de gquaisguer materais incusos no documento do qual ndo detém os

direitos de autor/a, para conceder ao Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Teanologia Goiano os
direitos requeridos & que este material cujos direitos autorais s3o de terceiros, estdo claraments
identificados e reconhecidos no texto ou conteddo do documento entregue;

3. cumpriu quaisquer obrigagies exigidas por contrato ou acordo, caso o documento entregue
seja baseado em trabalho finandado ou apoiado por outra instituicdo gue ndo o Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia Goiano.

N S S
Local Data

Assinatura do Autor efou Detentor dos Direitos Autorais

Ciente e de acordo:

Assinatura do(a) orientador{a)



SERVICD POBLICO FEDERAL
MIMISTERIO DA EDUCACED
SECRETARLA DE EDUUCACAD PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAD, CIENCIA E TECHOLOGLA GOLAND

Ata n® 46/2021 - CENS-IPA/CMPAIPA/IFGOIAND

ATA DE DEFESA DE TRABALHO DE CURSO

As vinte e uma horas e vinte e seis minutos do dia vinte e nove de junho de 2021,

reuniram-se os componentes da banca examinadora em sessio plblica realizada por
videoconferéncia meet google {hangout) na sala virtual de endereco https./fmeet,
google.com/dad-gcvm-eqx gerada pelo Instituto Federal Goiano - Campus Avancado
Ipameri, nesta cidade, procedeu-se & defesa do Trabalho de Curso, modalidade de Artigo
Cientifico, conforme estabelecido pelo regulamento desta Instituicdo, de autoria do(s)
académico(s/(as)) Eduarde Pereira de Almeida; Jdlia Cristina S. 5. Maciel; Sarah
Batista de Melo; @ Wagner Heytor Nunes G. de Santana, com o tema: UMA ANALISE
DAS FERRAMENTAS DE GESTAD PELA OTICA DAS EMPRESAS FAMILIARES , sob a orientacio
do Prof® Rhennan Lararo de Paule Lima. Na oportunidade foram convidados os
professores Ivan Alves e Welton Lourenco Calh&o de |esus, para fazerem parte da Banca
Examinadora. Apds realizada a apresentacio dola) académico(a), no perfedo estipulado
pela banca de 20 minutos, foi aberto espaco para as arguigdes dos professores convidados
e também pelos demais presentes. Em seguida, o docente responsivel por presidir a
Banca Examinadora solicitou aos presentes que se retirassem. Finalmente, pela média
aritmética entre as notas atribuldas pelos 3 (trés) docentes participantes, chegou-se a nota
final de 9,2 pontos, estando ofs) académicol(s) APROVADOS, na disciplina Trabalho de
Conclusdo de Curso. O resultado dessa disciplina representa parte dos pré-requisitos para a
obtencio do titulo de Tecndlogo em Gestdo Comercial, pelo |nstituto Federal Goiano
Campus Avancado |pameri. & conclusio do curso dar-se-a quando da entrega na secretaria
do Curso de Tecnologia em Gestdo Comercial do Campus Avancado Ipameri da versio
definitiva do Trabalhw de Conclusdo de Curso, com as devidas corregdes. Assim sendo, a
defesa perderd a validade se ndo cumprida essa condic®o, em até 30 (trinta) dias corridos
da sua ocorréncia. Sendo esta a expressio da verdade, eu Prof2e Mz Rhennan Lazaro de
Paulo Lima lavrei a presente Ata, gue apds lida e achada conforme, vai por todos assinada.

Profe. Ms. Rhennan Lazaro de Paulo Lima

(Assinado Eletronicamente)

Prof?. Ms. lvan Alves

(Assinado Eletronicamente)

Profe Ms. Welton Lourengo Calhéo de Jesus

(Assinado Eletronicamente)



SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCACAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA GOIANO
CAMPUS AVANCADO IPAMERI
CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM GESTAO COMERCIAL

UMA ANALISE DAS FERRAMENTAS DE GESTAO PELA OTICA DAS EMPRESAS
FAMILIARES

ALMEIDA, Eduardo Pereira’

LIMA, Rhennan Lazaro de Paulo?

MACIEL, Julia Cristina Sousa Silva®

MELO, Sarah Batista de*

SANTANA, Wagner Heytor Nunes Gongalves de®

RESUMO

Este trabalho versou sobre as ferramentas de gestdo aplicadas dentro das empresas familiares.
Para isso, apresentou como objetivo geral: investigar e descrever as aplicabilidades dessas
ferramentas de gestdo nas tomadas de decisdo e como elas podem atender aos interesses
organizacionais desse tipo de organizacdo empresarial, isto €, das empresas familiares. Para
fazer essa analise, a selecdo das ferramentas foi realizada levando em consideracao os interesses
diretivos desse tipo de negdcio, por meio do estudo de 8 modelos de gestdo, quais sejam: 0
Plano de Negocios, o Canvas, a SWOT, o 5W2H, o PDCA, o0 BGC, o0 CRM ¢ os 4P’s da
Inovacgdo. Fazendo uso de um estudo bibliogréafico, nos moldes da pesquisa descritiva, foram
destacadas as caracteristicas de cada uma desses instrumentos e descritas as suas respectivas
serventias para um negacio familiar. E importante mencionar que se deu um destaque maior a
analise de SWOT, no intento de dar destaques para situacdes que envolvam um cenario
dindmico e competitivo. Por fim, observou-se que os estudos referentes as ferramentas de
gestdo voltadas para as caracteristicas das empresas familiares se mostram com bons resultados
métodos para a gestdo dessas empresas €, principalmente, para os resultados que se intenciona
atingir.
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ABSTRACT

This work was about the management tools applied to the specificities of family businesses.
For this, it presented as general objective: to investigate and describe how management tools
can meet the organizational interests of this type of business organization, that is, family
businesses. To achieve this goal, the selection of tools was carried out taking into account the
directive interests of this type of company, through the study of 8 management models, namely:
the Business Plan, the Canvas, the SWOT, the 5W2H, the PDCA, BGC, CRM and the 4P's of
Innovation. Using a bibliographic study, in the form of descriptive research, the characteristics
of each of these tools were highlighted and their respective services for a family business were
described. It is important to mention that the SWOT analysis was given greater emphasis, in
order to highlight situations that involve a dynamic and competitive scenario. Finally, it was
observed that studies referring to management tools focused on the characteristics of family
businesses are shown to be fruitful methods for the management of these businesses and,
mainly, for the results that are intended to be achieved.

Keywords: Family Businesses; Management tools; Organizational management.

1 INTRODUCAO

Sabendo da necessidade de investigar as ferramentas de gestdo aplicadas as empresas
familiares, e que este trabalho descreveu as aplicabilidades dessas ferramentas de gestédo nas
tomadas de decisbes e mostrou como elas podem atender aos interesses organizacionais desse
tipo de organizacdo empresarial. Neste sentido, foram observadas as dificuldades na aplicacédo
dessas ferramentas e apresentadas algumas solugfes precisas perante as adversidades que sdo
encontradas em uma organizagdo familiar, sob o entendimento de que observadas suas
caracteristicas, é preciso se atentar ao cenario do qual elas fazem parte, o que faz com que a
competitividade exija uma gestdo eficiente e eficaz.

Posto isso, a presente pesquisa, amparada em um estudo bibliografico, apresenta como
objetivo geral: investigar e descrever as aplicabilidades dessas ferramentas de gestdo nas
tomadas de decisdes e como podem atender aos interesses organizacionais desse tipo de
organizacdo empresarial. Para atingir esse propdésito, antes foi preciso alcar os seguintes
objetivos especificos: (a) analisar as ferramentas de gestdo e como contribuem com o processo
de tomadas de decisoes; (b) identificar as dificuldades apresentadas pelas empresas familiares
diante do cenario inserido; e (c) destacar quais sdo 0s pontos fortes e pontos fracos desse tipo
de empresa;

A motivacdo pelo tema desse artigo surgiu através dos temas emergentes na grade do

Curso Superior de Tecnologia em Gestdo Comercial, que atraves desses temas buscou



identificar as causas de algumas particularidades que acontecem nas empresas familiares, como
algumas perguntas: Como funciona o processo de tomadas de decisfes desse tipo de empresa?
Como gerenciar os conflitos dentro da empresa? Como ter equilibrio entre a vida pessoal e
profissional? E como as ferramentas de gestdo influenciam positivamente nessas organizagoes.
S&o esses tipos de indagagdes que impulsionaram na escolha do tema.

Nesse tipo de empresa € comum verificar desentendimentos causados pela falta de
comunicacdo e/ou pela méa gestéo, que, por sua vez, podem levar ao declinio da empresa, ja que
a organizacdo pode ndo dar conta de adotar as ferramentas de gestdo necessarias e nao obter o
crescimento precisos e desejados por sua gestdo. Sendo assim, nesta pesquisa buscou investigar
oito ferramentas definidas a partir de uma orientacdo académica em que deve ser aplicadas para
contribuir com a gestdo, das quais se destaca: (a) Plano de Negdcios; (b) Canvas; (c) SWOT,;
(d) 5W2H; (e) PDCA, (f) BCG; (g) CRM; (h) 4P"s da Inovacgéo. Neste sentido, as ferramentas
apresentadas sdo essenciais para que a organizacdo familiar se sobressaia em suas atividades

com maestria.

2 EMPRESA FAMILIAR

Lodi (1998, p. 6 apud PETRY; NASCIMENTO, 2009, p. 111) nos revela que a empresa
familiar “[...] é aquela em que a consideracdo da sucessdo da diretoria esta ligada ao fator
hereditario e onde os valores institucionais da firma se identificam com um sobrenome de
familia ou com a figura de um fundador”. As organizacgdes que estejam alinhadas dentro dessa
configuracdo apresentam particularidades ligadas ao grupo familiar e ndo devem ser empecilhos
no processo diretivo. “Estima-se que, no Brasil, as empresas familiares sejam responsaveis por
60% dos empregos diretos e por 48% da producdo nacional. Responsaveis pela geracédo de 2
milhdes de empregos diretos, sdo o tipo de organizacao que mais cresce no pais” (GUEIRQOS;
1998 apud PETRY; NASCIMENTO, 2009, p. 110).

2.1 Caracteristicas

Observar as caracteristicas dessas empresas significa se atentar a compreensdo do
processo diretivo e da importancia das ferramentas de gestdo aplicadas dadas as particularidades
que elas apresentam. Segundo Dante, Rodrigues e Cremonezi (2016, p. 263), uma das principais
caracteristicas que envolvem a gestdo familiar € que o envolvimento sentimental acaba

limitando cobrancas por resultados, pois com o grau de parentesco se cria uma zona de conforto



perante aos colaboradores ligadas principalmente pelo fato de que gerando ou néo resultados
eles ndo sofreram nenhum tipo de retaliacdo dentro da organizacédo, tendo em vista que seu
chefe € seu parente.

Petry e Nascimento (2009, p. 111) explicam que “uma empresa caracteriza-se como
familiar por ter em sua gestdo a familia proprietéria, ndo apontando restri¢ces ao fato de ja ter
ocorrido sucessdo”. Desde modo, para compreender o que € uma empresa familiar é necessario
investigar como o poder € distribuido dentro da organizacdo, com isso se destacam trés aspectos

que explicam sobre essa definicao:

A empresa familiar esta em torno de trés aspectos fundamentais para buscar uma
definigdo: o controle sobre a empresa; o poder que a familia exerce na empresa; e a
inclusdo dos membros da familia no papel da gestdo. Essas dimensdes sdo abordadas
por um triangulo de poder: familia, gestdo e propriedade” (CASILLAS; VASQUES;
DIAZ, 2007 apud DANTE; RODRIQUES; CREMONEZI, 2016, p. 263).

Ao observar o poder que a familia exerce dentro da organizagdo, pode-se compreende-
la como empresa familiar. Esse modelo de anélise é explicada no Modelo de Trés Circulos da
Empresa Familiar, onde, de acordo com Davis (2007, p. 6 apud JR FLORES; GRISCI, 2012,
p. 327), “O desenvolvimento do conceito de empresa familiar ganhou contribuicdo a partir do
modelo proposto por John A. Davis e Renato Tagiuri, denominado Modelo de Trés Circulos da
Empresa Familiar”. Esse modelo explica muito bem como entender a empresa familiar a partir

do poder representado neste espaco.

2.2 Gestdo de Conflitos

A Gestdo de Conflitos é um processo que visa mediar divergéncias dentro do ambiente
organizacional. O conflito pode acontecer em qualquer ambiente, mas quando ocorre no
ambiente organizacional é preciso trabalhar o processo de mediacdo com cautela, pois 0s
colaboradores sao individuos diferentes e cada um apresenta suas particularidades e diferencas,
como, crenca, valores, etnias etc. (XERPAY, 2018, N.P.). As distin¢des apresentadas devem
ser observadas diante a gestao dos conflitos e impedir que problemas maiores ocorram, por isso
essa tarefa € um desafio para o gestor.

O processo da Gestdo de Conflitos € um conjunto que integra todas as partes
relacionadas ao conflito e o principal fator é estabelecer a comunicacdo entre as partes
desacordadas. Suas opinides se contradizem pelo fato de que as pessoas possuem
personalidades diferentes e opinides destoantes, o que resulta em pensamentos que



normalmente se divergem bastante (FURTADO, 2020, s./p.). Tendo isso em vista, medidas
especificas devem ser tomadas para gerir com eficacia este processo.

Para Santos ([20217], n./p), “Gestao de conflitos séo acOes eficientes e assertivas para
solucionar as divergéncias de opinifes entre pessoas ou equipes, buscando sempre solucdes de
ganha-ganha”. O processo de Gestdo de Conflitos se torna de suma importancia pelo fato de
contribuir fortemente para o crescimento pessoal e profissional dos individuos que partilham
de desentendimentos.

A Gestdo de Conflitos costuma se integralizar em parte no setor de RH, que geralmente
tem um responsavel por fazer a mediacdo entre as partes envolvidas. Essa mediacdo consiste
em propiciar um dilogo e, por ele, uma comunicacao sobre os desentendidos, que € de essencial
necessidade para manter o crescimento da organizacdo. Normalmente as ideias dos individuos
se opdem e no contexto organizacional € muito importante haver harmonia e interacdo para que
se desenvolvam métodos mais eficientes e eficazes para se alcar os objetivos tracados pela

organizacgéo durante o planejamento.

3 FERRAMENTAS DE GESTAO

Desse modo, discorre-se aqui sobre as ferramentas de gestdo diante a uma empresa
familiar, acreditando em sua eficacia no processo gerencial, pois ele possibilita a sua aplicacdo
em conformidade com a realidade da organizacdo e do cenadrio mercadologico em que esta
inserida. Neste intuito, sdo destacadas oito ferramentas de gestdo nos tdpicos a seguir, com a

orientacdo das caracteristicas das empresas familiares.

3.1 Planos de Negdcios

Essa ferramenta é uma das mais complexas e eficientes para o estudo de viabilidade de
um novo negdcio e/ou produto/servigo, pois abrange todas as informagdes necessarias para a
abrir a sua empresa, desde a descricdo até a definicdo de suas operagcfes. Observa-se que neste
plano se pode incluir qualquer outra ferramenta de gestdo. Por isso, é importante compreender,

conceitualmente, o que é o Plano de Negdcios (PN):

Um plano de negécio é um documento que descreve por escrito quais os objetivos de
um negocio e quais passos devem ser dados para que estes objetivos sejam alcangados,
diminuindo os riscos e as incertezas. Um plano de negdcio permite identificar e
restringir seus erros no papel, ao invés de cometé-los no mercado (ROSA, 2013, p.
13).



De forma sucinta, o PN deve conter: (a) Sumario Executivo; (b) Analise do Mercado;
(c) Plano de Marketing; (d) Plano Operacional; e (e) Plano Financeiro (ROSA, 2013). Neste
sentido, observa-se que a estrutura do PN revela todos os elementos a serem investigados para
que o estudo sobre a viabilidade do negdcio/produto possam estar orientados com as
necessidades do mercado e com 0s riscos que sejam calculados. Esta ferramenta é muito util
para 0os empreendedores, pois possibilita orienta-los diante o processo de inser¢do do negocio

proprio.

3.2 CANVAS

Martins, Mota e Marini (2019, p. 50) explicam que “em um contexto de crescente
complexidade, em que esses modelos requerem a articulagdo de um grande numero de
stakeholders por meio da integracdo de negdcios, processos, sistemas de informacdes, canais
de distribuigao e pessoas”, tem-se no CANVAS o modelo ideal que engloba todos os grupos de
interesses e, ainda, completam o Business Model Canvas. Ainda de acordo com os autores, a
ferramenta “auxilia o gestor a enxergar de maneira holistica o processo de captura, criacao e
entrega de valor realizado pelos diversos elementos e atores que constituem o negécio de uma
organiza¢ao” (MARTINS; MOTA; MARINI, 2019, p. 50). Este modelo é compreendido como
um mapa empresarial, e foi criado por Alexander Osterwalder no final da década de 90.

O Canvas e composto pelos seguintes topicos: (a) proposta de valor; (b) segmento de
clientes; (c) canais; (d) relacionamento com os clientes; (e) parcerias principais; (f) recursos
chave; (g) atividade chave; (h) fontes de receita; e (i) estrutura de custo (GONCALVES, 2019).
Neste sentido, a funcdo do canvas, segundo Osterwalder e Pigneur (2010 apud MARTINS;
MOTA; MARINI, 2019, p. 52) “é sua capacidade de descrever a légica de criacdo, entrega e
captura de valor por parte de uma organizagéo privada, auxiliando como instrumento facilitador
para que a estratégia possa ser executada” € minimizando os erros, pois 0 planejamento

estratégico ja estara listado.
3.3SWOT
Uma das principais e mais conhecidas ferramentas de gestao surgiu nas décadas de 1960

e 1970, através de um projeto de pesquisa da Universidade de Stanford (EUA), sob a

responsabilidade de Albert Humphrey a frente da pesquisa, por isso os créditos desta ferramenta
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sdo dados a ele. A Matriz SWOT é um instrumento simples para verificar a posicao estratégica
dos negdcios, sejam eles pequenos, médios ou grandes (FERREIRA, 2020, s./p.). Neste sentido,
discutir os pontos fortes, as fraquezas, oportunidades e ameacas a partir do planejamento
estratégico é justificado tornar a empresa mais eficiéncia e competitiva.

Ferreira (2020, s./p.) destaca os elementos que compdem essa ferramenta, sendo:
Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats; que aportuguesando, conforme abordagem de
Philip Kotler, dizem respeito ao: Estudo das forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagcas.
Trata-se de uma metodologia simples que permite ser utilizada em qualquer tipo de
organizagdo. Esse instrumento, por envolver o estudo das forgas, fraquezas, oportunidades e
ameacas de uma organizagdo, também é conhecido pela sigla FOFA. Ela engloba a analise do
ambiente interno (forcas e fraquezas) e do ambiente externo (ameacas e oportunidades), e por
meio da elaboracéo do Planejamento Estratégico se mostra muito eficiente na analise do cenario
em que faz parte, pois possibilita um diagndstico preciso e tomadas de decisdes que colaboram
com os objetivos tragados.

O FOFA, que é o acronimo de forca, oportunidade, fraquezas e ameagcas, surgiu para
facilitar a pratica dos gestores falantes da lingua portuguesa, para que pudessem entendé-la e
aplica-la em suas empresas. Essa analise funciona do seguinte método: os gestores deverdo
tracar um plano e listar todos os riscos e oportunidades podem ocorrer, com fundamento nos
termos apontados acima, para, entdo, conjecturarem o uso dessas informacdes e organizar a

estratégia e o planejamento da empresa.

3.4 5W2H

Esta ferramenta é representada pelo acrébnimo de perguntas que sempre surgem na
abertura de uma empresa, s6 que em inglés. As perguntas sdo orientadoras na busca por

respostas para a implantacdo de um negdcio. Sobre isso, Nakagawa (s./d.) explica que:

5W2H, também conhecida como plano de acdo, é uma ferramenta tdo ébvia e utilizada
que ndo ha uma concordancia sobre quem a desenvolveu. Como ferramenta, ganhou
mais popularidade com a disseminagdo das técnicas de gestdo da qualidade e,
posteriormente, com as de gestdo de projetos. Quando algo deve ser implantado,
entram em cena as seguintes defini¢des: O que (What) deve ser feito? Por que (Why)
deve ser implementado? Quem (Who) é o responsavel pela acdo? Onde (Where) deve
ser executado? Quando (When) deve ser implementado? Como (How) deve ser
conduzido? Quanto (How much) vai custar a implementacdo? (NAKAGAWA, s./d.,

s./p.).
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Por meio de uma simples tabela, ou mesmao aplicativos para celulares, € possivel fazer
a edicdo dessas informacdes com todos os envolvidos. Por isso, essa ferramenta é indicada para
qualquer pessoa que queira colocar em pratica algum plano de acdo, pois sua facilidade de
manuseio permite que ela ajude a alcancar os objetivos daqueles que buscam orientacao para o

desenvolvimento de um negadcio.

3.5PDCA

O Ciclo PDCA é um método de melhoria continua das atividades de uma empresa,
dividido em quatro etapas: Planejar, Executar, Checar e Agir. Nesta definicdo, Rangel (2015)

diz que:

As letras PDCA vém do inglés e significam plan (planejar), do (executar), check
(checar), act (agir). Ou seja, a técnica propde que 0s processos da empresa devem ser
aperfeicoados continuamente, na seguinte ordem: planejar, executar o plano, conferir
os resultados e corrigir aquilo que for necessario para aperfeicoar o processo de acordo
com o plano inicial. Se aplicado continuamente, o ciclo PDCA garante a empresa a
melhoria e a exceléncia do produto ou servi¢o que oferece (RANGEL, 2015, s./p.).

Essa ferramenta é muito eficiente para ajudar com a execucdo das atividades de uma
empresa e com o processo de elaboragdo e acompanhamento do Planejamento Estratégico. Em

um mercado cada vez mais competitivo, essa ferramenta auxilia a gestdo de forma continua.

3.6 BCG

Essa ferramenta é apresentada por meio de uma matriz com quatro quadrantes, capaz
de gerenciar a situacdo de um grupo de produtos existentes no negdcio, inserindo as devidas
mercadorias nos respectivos campos da matriz, por meio de duas variaveis: a participacdo
relativa do mercado e o crescimento de mercado. O primeiro quadrante, Produto Interrogacao,
sdo produtos com baixa rotatividade e com alto crescimento de mercado. O Produto Estrela
mostra o alto crescimento de mercado e alta rotatividade, isto €, verifica o produto que estiver
na parte de interrogacao e aplica os devidos investimentos observando se ha chances de virarem
estrela. O Produto Vaca Leiteira é responsavel por verificar a alta rotatividade e o baixo
crescimento de mercado, garantindo a estabilidade financeira da empresa. O Produto Abacaxi
classifica os produtos que ndo apresentam crescimento de mercado e ndo tem potencial de
vendas, pois produtos que apresentam um minimo de retorno e que precisam de altos
investimentos, devem ser retirados (MAGNO, 2016).
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Segundo Barboza e Rojo (2015 apud LOPES, 2020, p. 922):

A ferramenta de gerenciamento conhecida como matriz BCG, foi criada em 1963 por
Bruce Henderson. Esta, por sua vez, € uma forma de deciséo estratégica para descobrir
elos quantitativos relacionados ao setor de mercado escolhido por alguma empresa
com essa mesma empresa, no tocante ao seu mix de produtos.

Nessa ocasido, observa-se que essa ferramenta também é aplicavel as organizac6es para
contribuir com o processo de tomadas de decisdes e deve fazer parte do Planejamento

Estratégico.

3.7CRM

CRM, Customer Relationship Management, é uma estratégia capaz de desenvolver o
entendimento e antecipagdo das necessidades dos clientes atuais e em potencial. Para que haja
sucesso na parte técnica do processo, a coleta de dados do cliente devem ser armazenadas e
analisadas, para, em seguida, serem disponibilizados os produtos/servigos e distribuidos nos
pontos de venda, estabelecendo uma relacéo formal com o cliente em quest&o. Para as empresas
é muito importante estabelecer uma automacgdo nos processos de vendas, de marketing e de
atendimento ao cliente via call center, por isso a necessidade de utilizagcdo de ferramentas
gerenciais da informacdo, que garantira a empresa reduzir custos desnecessarios, saber lidar
com crises e trazer resultados com eficacia (BITTENCOURT, s./d.).

Salesforce (2020, s./p.) completa com exemplos do CRM para pequenas empresas:

Vale lembrar que, mais do que uma plataforma, 0 CRM é uma estratégia completa de
gestdo, comunicacdo e vendas, focada em conhecer os clientes e suas principais
necessidades. Para isso, utiliza ferramentas de inteligéncia artificial
(1A), automacdo, cloud computing e big data, entre outras tecnologias com base
em dados. Falando assim, o0 CRM soa como uma alternativa inviavel para pequenos
negécios. Mas ndo se engane: existem solucBes acessiveis que colocam esses
beneficios ao alcance do pequeno empreendedor. A longo prazo, 0 CRM néao s
sustenta as operacfes, como aumenta a competitividade de startups, micro e pequenas
empresas, elevando-a ao nivel de players maiores.

Neste sentido, essa ferramenta é essencial para que as organizagdes mantenham

contato direto com seus clientes e, principalmente, contribuam para a fidelizagéo deles.

3.8 4P’s da Inovacao


https://www.salesforce.com/br/crm/
https://www.salesforce.com/br/blog/2017/Abril/Como-a-inteligencia-artificial-afetar-sua-estrategia-de-marketing.html
https://www.salesforce.com/br/blog/2017/Abril/Como-a-inteligencia-artificial-afetar-sua-estrategia-de-marketing.html
https://www.salesforce.com/br/products/marketing-cloud/tudo-sobre-marketing/automacao-de-marketing/
https://www.salesforce.com/br/blog/2016/02/o-que-e-cloud-computing
https://www.salesforce.com/br/blog/2017/Junho/Entenda-o-que-eh-Big-Data-e-como-ajudarah-sua-empresa-a-crescer.html
https://www.salesforce.com/br/products/einstein-analytics/overview/
https://www.salesforce.com/br/solutions/small-business-solutions/importancia-crm/
https://www.salesforce.com/br/solutions/small-business-solutions/importancia-crm/
https://www.salesforce.com/br/crm/melhor-crm/
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Essa ferramenta faz uso, basicamente, de quatro palavras-chave para sua realizacdo com
eficacia, sendo: processo, propdsito, pessoas e politica, que pela etimologia ja& mostram qual o
objetivo deste topico. Muitas empresas para se destacarem no mercado fazem uso da inovacao
que seguem essa formula dos 4P’s. Para Dobni (2008, p. 540 apud FARIA-BRUNO;
FONSECA, 2014, p. 377), “em um ambiente organizacional, inovacdo € frequentemente
expressa através de comportamentos ou atividades que sdo em UGltima analise ligados a uma
acao ou resultado tangiveis”, ou seja, a empresa com ideias estacionadas ndo vai para frente,

pois a inovacgéo traz novos produtos e clientes.

4 METODOLOGIA

A metodologia adotada foi a da pesquisa qualitativa e descritiva, que, de acordo com
Gil (2002, p. 42), “tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou fendbmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis”. Com iSso,
diante do tema proposto neste trabalho, a pesquisa almejou responder/descrever as questdes

propostas nos objetivos.

Quanto aos procedimentos, usou-se a pesquisa bibliografica, que, segundo Gil (2002, p.
44), “é desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido principalmente de livros e
artigos cientificos. Embora em quase todos os estudos seja exigido algum tipo de trabalho dessa
natureza, ha pesquisas desenvolvidas exclusivamente a partir de fontes bibliograficas”, da qual
foram consultadas a plataforma Scientific Electronic Library Online (SciELO) e a Biblioteca

Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD).

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir da compreensdo das ferramentas de gestdo apresentadas nesta pesquisa, neste
topico, destacam-se: (i) o processo de gestdo de conflitos atrelados as ferramentas de gestéo (ii)
a importancia das ferramentas de gestdo para as empresas familiares, a partir da interpretacéo
quanto a vida pessoal e profissional, e (iii) uma analise, por meio da Matriz SWOT, das
empresas familiares.

Dentre as oito ferramentas de gestéo, a andlise SWOT foi escolhida para ser aprofundava
nesta pesquisa, pois & uma ferramenta abrangente e bastante assertiva ja que analisa 0S

ambientes internos e externos, outro motivo é o fato de manter a equipe unida agindo assim ja
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de acordo com a gestdo de conflitos e assim criar estratégias de maior precisdo para a

organizacdo visando assim aperfeicoar as ideias dessa matriz perante as empresas familiares.

5.1 O processo de gestéo de conflitos atrelados as ferramentas de gestédo

Ao descrever as caracteristicas da gestdo de conflitos e onde ela é integralizada se pode
perceber que cada ferramenta que vem a seguir esta atrelada a esta etapa, pois manter um clima
organizacional saudavel ajuda a focar os esforcos em manter a mesma funcionando e
executando seu papel perante a sociedade, que é basicamente gerar receita, com essa energia
sobrando as empresas podem focar na execugéo das ferramentas. Portando, a seguir, versa-se
sobre as ferramentas de gestdo que podem ser aprofundadas em uma empresa familiar com um

clima organizacional saudavel.

5.2 Importancia das ferramentas de gestao para as empresas familiares

Para o desenvolvimento e crescimento das empresas, inclusive das empresas
familiares, € de extrema importancia a utilizacdo das ferramentas de gestdo, pois elas
auxiliardo nas tomadas de decisdes. Em tempos de crise, elas sdo validas para evitar a
faléncia, por isso, neste sentido, reforcam-se as ferramentas aplicaveis as empresas
familiares.

A primeira delas é Plano de Negdcios (PN) que, segundo Rosa (2013, p. 9), “é o
instrumento ideal para tracar um retrato fiel do mercado, do produto e das atitudes do
empreendedor, 0 que propicia seguranga para quem quer iniciar uma empresa com maiores
condicdes de éxito ou mesmo ampliar ou promover inovagdes em seu negocio”. E um
documento que descreve tudo que envolve 0 negocio, que destaca as funcbes de cada
colaborador, suas fungdes e objetivos organizacionais. Deve-se alocar os familiares em seus
respectivos cargos sem desvios de funcdo e sem obter privilégios por grau parentesco.

No modelo Canvas, observa-se que para criar esse modelo de negdcios é necessario
gue a empresa trace seus objetivos. Por conta disso, 0 Canvas € composto por nove blocos:
1. Segmento de Cliente, no qual a empresa deve saber para quem vai vender seu produto
e/ou servigo, por isso deve escolher um determinado nicho a ser seguido; 2. Oferta, que
determina como a empresa devera oferecer uma proposta de valor; 3. Canais, deverdo
definir os tipos de canais a serem utilizados para a entrega do produto, além de distinguir o

tipo canal para o cliente, ou seja, se sera uma loja virtual ou fisica ou por outros tipos de



canais; 4. Relacionamento com o Cliente, deve-se consolidar o relacionamento com o seu
cliente para idealiza-los; 5. Fonte de Renda, é preciso definir a fonte de receita, isto é, se
sera dinheiro, boletos, notas promissorias, cartdo debito ou crédito e determinar o local de
pagamentos, se serd na loja ou pela internet; 6. Recurso-chave, determina do que sua
empresa precisa para funcionar; 7. Atividade-chave, garante que o negdcio nao pare de
funcionar; 8. Parceiros-chave, envolve a operacionalidade do negdcio; e 9. Estrutura de
Custos, determina os critérios dos salarios, aluguéis e custos de manutencdo na empresa.

Pode-se observar que a ferramenta Canvas € fundamental para as empresas
familiares, sejam elas de pequeno, médio e grande porte, pois este modelo negdcio
aconselha para a melhor a opcéo de criacdo do sistema da empresa e uma entrega de valor,
além de auxiliar melhor a estratégia a ser executada.

A anéalise SWOT serve para melhorar o planejamento estratégico da empresa,
quando analisa as forcas, as oportunidades, as fraquezas e as ameagas em um negocio. O
beneficio dessa ferramenta para uma empresa familiar é que ela ird obter mais
conhecimento sobre o ramo de préprio negocio, conhecendo caracteristicas nunca
observadas, pois a equipe fara uma filtragem de todas as informacdes do ambiente interno.
Além disso, tera conhecimento sobre o mercado no qual ela esté inserida, o que possibilitara
a empresa detectar quais sdo as ameagcas e fraquezas através desse levantamento, fazendo
com gue a empresa familiar obtenha resultados positivos. No topico 5.3 é apresentado uma
analise de SWOT sob a Otica das empresas familiares.

A 5W2H é uma ferramenta do plano de acdo bastante utilizada nas empresas e em
todos os tipos de negdcios. Para uma empresa familiar, a 5W2H ajuda os gerentes de cada
departamento a avaliar e acompanhar as atividades entre os funcionarios, além de garantir
que estdo sendo bem executadas. Sendo assim, esse instrumento trard mais organizacéo a
gestdo da empresa, além de eficiéncia, otimizacao de tempo e recursos na execucao desse
plano de acéo e sinergia entre as equipes.

Outro método indispensavel para empresas familiares € o Ciclo PDCA, fundamental
para o planejamento estratégico, pois sua forma de organizar os objetivos € clara e simples.
Na etapa planejar é preciso fazer um estudo bem detalhado dos problemas surgidos e ndo
solucionados, analisar causas e efeitos e, a partir de entdo, descrever um plano de agdo com
objetivos e metas, fazendo uso de varias ferramentas, ja citadas aqui, para avancar nas
etapas seguintes. A segunda etapa é a fazer, isto é, devera impulsionar 0s recursos
envolvidos no plano de a¢do, como também treinar seus funcionarios, além de determinar
uma etapa de execucédo na qual ira executar os objetivos e metas do plano de agéo.
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Ainda na abordagem sobre o Ciclo PDCA, o periodo de execugdo do plano de acdo
deve verificar a veracidade dos dados, ou seja, se esta no prazo estabelecido e funcionando
bem, com a finalidade de acompanhar o cumprimento das metas estabelecidas, se todos
estédo executando-as e se surgiu algo inesperado que fez com que o plano de agéo devesse
ser modificado. Por fim, temos a etapa agir, que tem como base os resultados, ou seja, 0s
ajustes no plano de acdo do Ciclo PDCA, que dependera dos resultados obtidos. Caso as
metas forem alcancadas, estabelecem-se novas metas de acordo com prazo e notifica a
todos da empresa. Caso as metas nao sejam alcancadas, a equipe deve fazer uma analise e
verificar os motivos, erros e causas que nao permitiu conseguir cumpri-la. De acordo com
as caracteristicas de uma empresa familiar, esse método trara grandes resultados, pois,
segundo Rangel (2015, s./p.), “para o negocio crescer e sobreviver por varias geragdes, é
preciso adotar um modelo de gestdo baseado em principios e técnicas que possam ser
seguidos por todos”, j& que o Ciclo PDCA permite esse acompanhamento.

A Matriz BCG para uma empresa familiar € proficua para analisar a rotatividade de
seus produtos e identificar qual a necessidade que seus clientes, descobrindo qual produto
é interrogacdo, qual produto € estrela, qual produto é vaca-leiteira e qual produto é
abacaxi. Além do que, com essas informacdes, colhidas pela organizacéo, é possivel fazer
uma espécie de “Raio X para que essas analises sejam mais precisas e tragam resultados
satisfatorios a organizacao.

N&o se pode esquecer do CRM, a ferramenta de gestdo destinada para a area do
marketing, viés automacdo nos processos de vendas e relacionamento com o cliente. Esse
instrumento pode trazer mais aproveitamento para uma empresa familiar, pois, por
exemplo, além de melhorar a gestdo de relacionamento da empresa com seus clientes,
também é um 6timo organizador de informacdes, uma vez que traz seguranca aos dados de
seus clientes. Logo, torna-se essencial para fins organizacionais pela sua grande
versatilidade no que tange as ferramentas processuais.

E, por fim, os 4 P’s da Inovagdo, é uma excelente ferramenta para transformar a
pequena empresa em um grande negdcio, estavel, de sucesso e com um 6timo faturamento,
pois € um meio que da énfase as ideias. Quando bem usada no marketing, por exemplo,
quando a empresa aplica uma inovacdo buscando ter um diferencial, coloca-se um passo a
frente da concorréncia, o que se torna num grande diferencial dentro do mercado. Fazem

parte desta ferramenta: Propdsito, Processo, Pessoas e Politica.

5.3 Vida pessoal e profissional
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Em uma empresa familiar, um dos principais fatores causadores de desavenca é a
dificuldade entre separar o ambiente familiar do organizacional, uma vez que sdo parentes. Para
muitos, esse elo sanguineo faz com que a falta de respeito e educacdo acontecam com mais
facilidade. Sabe-se que se ndo houver harmonia entre as ideias dos individuos, é natural que
ocorra muitos desentendimentos, o que pode afetar gravemente o ambiente de trabalho.
Entretanto, caso haja uma gestdo descentralizada e igualitaria, esse tipo de problematica pode
ser minimizado ou mesmo inexistente, a partir do estabelecimento de um ponto de equilibrio
entre 0 pessoal e profissional, 0 que cooperara para que a empresa obtenha resultados

satisfatorios.

5.4 Andlise sob a 6tica da Matriz SWOT

A partir da pesquisa referente as ferramentas de gestdo, observa-se que as empresas
familiares, assim como qualquer outra empresa, necessitam de planejamento e, neste contexto,
€ necesséria uma andlise do ambiente interno e externo. Com isso, a Matriz SWOT colabora
com o processo de tomada de decisdes, pois identificam os pontos que precisam ser melhorados
na empresa. Essa ferramenta € a base do planejamento estratégico, o que proporciona que a
equipe tenha maior facilidade para compreender os elementos: Forca, Fraqueza, Oportunidades
e Ameagas.

No ambiente interno, encontram-se as forcas e fraquezas na qual a empresa tem controle
e pode fazer ajustes quando for necessario. No ambiente externo, encontram-se as
oportunidades e ameacas. Portanto, a empresa deve analisar seu ambiente interno e externo e
criar estratégias de acOes. Dito isto, a Anélise de SWOT permite que a empresa interprete seu
ambiente, contudo, para fazer essa analise, deve-se reunir a equipe diretiva para investigar o

ambiente onde a empresa esteja inserida.

5.4.1 Pontos Fortes

Os pontos fortes, no contexto da empresa familiar, sdo impulsionados: (i) pela
intimidade entre os gestores para poder analisar melhor uma situacao de risco para a empresa;
(i) pela facilidade em obter uma maior compreensao entre os colaboradores; (iii) pela equipe
unida, ja que esses lagos sdo fortalecidos por conta da relacdo familia; e (iv) pelos objetivos

comuns compartilhados entre os envolvidos.
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5.4.2 Pontos Fracos

Em uma empresa familiar ocorrem bastantes brigas entre os colaboradores e/ou
gestores, por diversos motivos, como por ndo ter o risco de uma demissdo, por exemplo. A
acomodagcéo e a falta de organizagéo podem ser recorrentes, decorrente do lado particular que
acaba se envolvendo com o empresarial, por isso saber separar esses lacos é crucial em uma

organizacgéo desse tipo.

Como observado, em uma empresa familiar, principalmente quando ha a sucessdo, ocorrem
maiores conflitos de interesses, pois cada um comeca a pensar de formas diferentes, com isso, 0
desvinculo com a missao do fundador da empresa ou mesmo conflitos recorrentes levam a problemas

ainda maiores, como o fechamento.

5.4.3 Oportunidades

As oportunidades surgem a todo momento em qualquer empresa, o que difere uma
empresa bem-sucedida de seus concorrentes € como elas se apropriam das oportunidades. Em
uma organizacdo familiar existe um companheirismo maior entre os gestores, o que ja foi
destacado como um ponto forte, contudo as oportunidades auxiliam as empresas a correrem
atras de inovacdes, por exemplo, irem atrds de uma nova tecnologia que pode ser utilizada em

uma pequena empresa para melhorar o atendimento.

5.4.4 Ameagcas

As ameacas no ambiente organizacional estdo presentes na vida de todas as
organizacOes, porém saber identifica-las é o grande diferencial para que estarem preparadas.
No contexto das empresas familiares, deve-se notar as ameacas frente as outras organizagoes
relacionadas, como: novos produtos, servicos, tecnologias, formas de pagamento, entre outros.
A andlise do ambiente interno e externo é de extrema importancia para a sobrevivéncia das
empresas frente a um mercado cada vez mais dindmico e competitivo. No Quadro 1, intitulado
“Representacdo da Analise de Swot das Empresas Familiares”, pode-se observar cada um dos

elementos que potencializam as operagdes desse tipo de empresa.

Quadro 1 — Representacdo da Analise de Swot
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ANALISE SWOT

FORCAS FRAQUEZAS
% ¢+ Fidelidade a imagem e a « Informalidade;
= marca da empresa familiar; s Problemas no processo de
E + Produto / servigo de alta sucessio;
E qualidade; « Conflitos entre os
% « Equipe treinada. membros da familia.
- OPORTUNIDADES AMEACAS
E s Redugdo nas taxas de juros s Concorréncia;
E para financiamento; ¢ Crnses econdmicas;
: * Investimento nas redes s Crises sanitarias;
E sociais, usando o marketing + Demanda de mercado.
= digital:
% « Inovagdo tecnoldgicas.

Fonte: os proprios autores

7 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados obtidos no decorrer desta pesquisa revelam que 0s objetivos propostos
foram atingidos, uma vez que os questionamentos acerca das ferramentas de gestdo aplicaveis
as empresas familiares demonstram que cada um dos instrumentos apresentados séo aplicaveis
as empresas familiares, mesmo apresentando caracteristicas especificas em seu processo
diretivo. Além do mais, as ferramentas abordadas neste texto também contribuem para futuras
pesquisas relacionadas ao tema e, a utilizacdo dessas ferramentas no gerenciamento de
conflitos, em especial, a Matriz SWOT, pois ao realizar essa andlise é possivel compreender o
ambiente em que a empresa faca parte e, com isso, aplicar acbes que possam contribuir com
seus resultados.

A anélise de SWOT, descrita neste trabalho, buscou destacar o posicionamento das
empresas familiares diante do mercado, 0 que nos permitiu observar que essas empresas
apresentam um grande potencial por conta de suas caracteristicas, ao mesmo tempo também
precisam alinhar os pontos francos para evitar porvindouros problemas nas operacdes de sua
empresa. Contudo, saber planejar as estratégias de uma organizacao e aplicar essas ferramentas

ajudardo a empresa alcancar os objetivos proposto, além do desenvolvimento da organizacao.
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