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Resumo

O presente estudo investiga como a aplicagédo de ferramentas estruturadas de gestao estratégica pode
subsidiar a tomada de decisdao em microempresas do setor de café regional na Amazénia. A pesquisa
caracteriza-se como aplicada, de abordagem mista (quanti-qualitativa) e delineamento descritivo-
exploratério, adotando o estudo de caso Unico na microempresa “Pao com Tucuma Café Amazonico”,
localizada em Manaus/AM. Os dados primarios foram coletados por meio de entrevista semiestruturada
com a gestora-proprietaria, observacao direta dos processos e analise documental. O diagndstico
organizacional foi conduzido pela avaliagdo das areas funcionais, com pontuagdo em escala Likert de
1 a 5 orientada por rubrica descritiva. Os problemas criticos foram priorizados pela Matriz GUT e

convertidos em objetivos estratégicos por meio do Balanced Scorecard (BSC), além da estruturagao
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de trés ciclos PDCA. Ressalta-se que o BSC e os ciclos PDCA s&o apresentados como propostas de
intervencao, ndo tendo sido implementados nem mensurados no escopo do estudo. Os resultados
indicam que a transicdo de uma gestdo empirica para um modelo estruturado €& viavel em
microempresas e apresenta potencial para contribuir com a profissionalizacdo operacional, a
sustentabilidade financeira e a competitividade no contexto do Custo Amazénico. O estudo oferece um

roteiro replicavel para outros pequenos negdcios de alimentacdo da regiao.

Palavras-chave: Gestao estratégica; Diagnostico organizacional; Microempresa; Balanced Scorecard;

Custo Amazonico.

Abstract

This study investigates how the application of structured strategic management tools can support
decision-making in micro-enterprises in the regional coffee sector in the Amazon. The research is
applied, employing a mixed (quantitative-qualitative) approach and a descriptive-exploratory design,
using a single-case study at the micro-enterprise "P&do com Tucuma Café Amazobnico", located in
Manaus, Amazonas, Brazil. Primary data were collected through semi-structured interviews with the
owner-manager, direct observation of operational processes, and document analysis. Organizational
diagnosis was conducted through functional-area assessment (Administration, Operations, Human
Resources, Marketing, and Finance) rated on a 1-5 Likert scale. Critical problems were prioritized using
the GUT Matrix and translated into measurable strategic objectives via the Balanced Scorecard (BSC).
Three PDCA cycles were designed targeting service time reduction, production standardization, and
financial indicator implementation. The Balanced Scorecard and PDCA cycles are presented as
intervention proposals and were not implemented or measured within the scope of the study. Findings
indicate that the transition from intuition-based to structured management is feasible in micro-enterprises
and has the potential to contribute to operational professionalization, financial sustainability, and
competitiveness within the context of Amazonian cost constraints. The study provides a replicable

framework for other small food-service businesses in the region.

Keywords: Strategic management; Organizational diagnosis; Micro-enterprise; Balanced Scorecard;

Amazonian cost.

Resumen

Este estudio investiga como la aplicacién de herramientas estructuradas de gestién estratégica puede
apoyar la toma de decisiones en microempresas del sector del café regional en la Amazonia. La
investigacion es aplicada, con enfoque mixto (cuantitativo-cualitativo) y disefio descriptivo-exploratorio,
adoptando el estudio de caso en la microempresa "Pdo com Tucuma Café Amazoénico", ubicada en
Manaus/AM, Brasil. Los datos primarios fueron recolectados mediante entrevista semiestructurada con
la gestora-propietaria, observacion directa de los procesos y analisis documental. El diagndstico
organizacional se realiz6 evaluando las areas funcionales (Administracién, Operaciones, Recursos
Humanos, Marketing y Finanzas) con puntuacién en escala Likert de 1 a 5. Los problemas criticos

fueron priorizados mediante la Matriz GUT y convertidos en objetivos estratégicos medibles a través
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del Balanced Scorecard (BSC). Se elaboraron tres ciclos PDCA orientados a la reduccion del tiempo
de atencidn, la estandarizacion de la produccion y la implementacion de indicadores financieros. El
Balanced Scorecard y los ciclos PDCA se presentan como propuestas de intervencion y no fueron
implementados ni medidos en el ambito del estudio. Los resultados indican que la transicion de una
gestion empirica a un modelo estructurado es viable en microempresas y presenta potencial para
contribuir a la profesionalizacion operativa, la sostenibilidad financiera y la competitividad en el contexto

del Costo Amazonico.

Palabras clave: Gestion estratégica; Diagnostico organizacional; Microempresa; Balanced Scorecard;

Costo Amazénico.

1. Introdugao

O café ocupa lugar de destaque na vida cotidiana e na agenda econémica do
Brasil, figurando entre as bebidas de maior penetragdo cultural e volume de
consumo no mercado nacional. No Amazonas, esse quadro ganha relevancia
adicional com a proliferacdo de micro e pequenas empresas voltadas ao café
regional. Trata-se de um modelo que articula a cafeteria artesanal a elementos da
culinaria amazonica, como o X-Caboquinho', reconhecido em 2019 como
Patriménio Cultural de Natureza Material e Imaterial do Estado do Amazonas pela
Lei Estadual n°® 5.003/2019. Entretanto, a expansao desse setor ocorre sob a égide
do Custo Amazodnico? que se expressa nos custos adicionais decorrentes das
barreiras ao deslocamento, a logistica e a comunicacéo caracteristicas da regiao,
fatores que, combinados ao Custo Brasil, fragilizam a atratividade amazénica
perante investidores e inibem o empreendedorismo local (ALVES, 2023). Esses
obstaculos de infraestrutura e logistica ampliam as despesas operacionais e,
somados a pressdes externas de mercado, tornam a continuidade desses pequenos
negécios vulneravel a fragilidades internas, especialmente a auséncia de
planejamento estratégico e ao desconhecimento de metodologias de gestdo. Nesse
cenario, converter informagdes brutas em subsidios para a tomada de decisao torna-
se fator determinante para a sobrevivéncia e o crescimento das microempresas. O

diagndstico organizacional permite detectar pontos criticos e oportunidades,

1 Sanduiche tipico da culinaria do Amazonas. Consistindo em pao francés recheado com lascas de tucuma, banana pacova
madura frita, queijo coalho e manteiga.

2 indice diferenciado de custos adicionais, levando em conta dificuldades de deslocamento, transportes, comunicagao e logistica.
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gerando insumos para decisbes mais aderentes ao ambiente competitivo. Em
empreendimentos de menor porte, esse processo pode ser conduzido por meio de
ferramentas acessiveis, como o mapeamento de fluxos operacionais e a adogéo de
métricas de desempenho, com o objetivo de eliminar gargalos e aprimorar a
experiéncia do cliente. Dado o crescimento expressivo desse segmento em
Manaus/AM, este estudo propde-se a responder a seguinte questdo: De que
maneira a aplicagao de ferramentas de gestao estratégica pode fornecer subsidios
para a tomada de decisdo em empresas de café regional? Tendo como objetivo
geral: Compreender como a estruturagdo de processos gera informagdes que
promovam a sustentabilidade e a competitividade organizacional. E como objetivos
especificos: 1. Mapear e analisar o panorama operacional da microempresa,
identificando os fatores determinantes de eficiéncia e os principais gargalos nos
processos de atendimento e produgdo. 2. Estruturar um plano de acgao
fundamentado nas ferramentas de gestdo (Matriz GUT e Ciclo PDCA), visando a
padronizagcao das rotinas e a reducdo do tempo de resposta ao cliente. 3.
Estabelecer um sistema de indicadores de desempenho baseado no Balanced
Scorecard (BSC), permitindo o monitoramento continuo das ag¢des propostas e a
mensuragao dos resultados financeiros e operacionais. Para tanto, o trabalho
caracteriza a unidade de analise em seus aspectos operacionais, analisa sua
situagao atual por meio de um diagndstico e interpreta os dados obtidos para sugerir
intervengdes praticas. A presente pesquisa busca evidenciar que a
profissionalizacdo da gestao, longe de ser uma formalidade burocratica, constitui um

recurso vital para a longevidade e o diferencial competitivo no cenario amazdnico.

2. Revisao da Literatura
2.1. Fundamentos e Dimensodes do Diagnéstico Organizacional

O diagndstico organizacional consiste em um procedimento investigativo e
estruturado, orientado a compreensao da situagao operacional e estratégica de uma
organizacgao. Na perspectiva de Chiavenato (2014), tal procedimento instrumentaliza
a identificagao de problemas, o reconhecimento de potencialidades e a elaboragéo
de acdes voltadas a superagéo de fragilidades internas. Quando aplicado as micro
€ pequenas empresas, o diagnostico vai além do levantamento técnico, adquirindo
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um carater reflexivo que favorece a aprendizagem organizacional e fortalece a
capacidade de adaptagao diante das instabilidades do mercado.

A qualidade dessa analise depende da coleta, do tratamento e da interpretagao
articulada de dados provenientes das areas de finangas, marketing, operacdes e
recursos humanos. Conforme aponta Sabbi (2016), o diagndstico proporciona uma
leitura abrangente do negdcio, tornando possivel identificar as causas profundas das
ineficiéncias, o que se revela essencial para profissionalizar empreendimentos que
historicamente funcionam de modo pouco estruturado. Nesse sentido, o diagndstico
organizacional ndo configura um momento isolado, mas um alicerce continuo que
assegura que as intervengdes propostas estejam compativeis com as condigdes

reais de funcionamento e competitividade da organizacéao.

2.2. O Cenario das Micro e Pequenas Empresas (MPE) e os Desafios de Gestao

Em 2024, as MPEs firmaram-se como o principal polo gerador de empregos no
Brasil: de acordo com o SEBRAE (2025), nove em cada dez negdcios formais
integram esse segmento, que responde por aproximadamente trés décimos do
Produto Interno Bruto nacional e foi responsavel por mais de 72% das contratagdes
formais no periodo. Contudo, a literatura aponta que o encerramento prematuro
dessas empresas esta estreitamente relacionado a baixa profissionalizacdo da
gestao. Silva et al. (2023) registram que a conduc¢ao das MPEs costuma se basear
em conhecimento empirico e intuigao situacional, sem o apoio de métodos formais
de analise, o que restringe a capacidade de antecipagdo das transformag¢des no
ambiente de negdcios.

No contexto amazdnico, essa fragilidade se torna mais pronunciada. O Custo
Amazbnico impde restricdes logisticas e sazonais que demandam um controle de
estoques e de fluxo de caixa sensivelmente mais rigoroso do que em outras regides
do pais (ALVES, 2023). Desse modo, manter-se competitivo deixa de ser apenas
uma opgao estratégica e converte-se em condicdo de sobrevivéncia, diretamente

dependente da habilidade do gestor em estruturar seus processos internos.

2.3. O Panorama das MPEs em Manaus: Desafios e o Setor de Cafés Regionais

As micro e pequenas empresas (MPEs) no estado do Amazonas atuam sob
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determinantes externos de elevada complexidade, expressos historicamente pelo
conceito de “Custo Amazénico”. Segundo Alves (2023), o ambiente de negdcios
regional &€ permeado por condicionantes estruturais que elevam consideravelmente
os custos operacionais: as precariedades nos sistemas de transporte intermodal e
as deficiéncias na infraestrutura de comunicagao geram um diferencial de custo sem
correspondéncia nas demais regides do pais. No ambiente urbano de Manaus, essa
dindmica econdmica é fortemente influenciada pelas variagdes de atividade do Polo
Industrial de Manaus (PIM), cuja instabilidade macroeconémica repercute
diretamente no mercado de trabalho formal, na renda das familias e, por
consequéncia, na demanda do setor de alimentagao.

Nesse cenario de mercado, o segmento de cafés regionais vem se afirmando
como um instrumento de valorizagao da identidade cultural amazdnica e de estimulo
ao turismo gastrondmico. Pesquisas de Martins, Tomelin e Jesus (2024) evidenciam
gque estabelecimentos voltados a gastronomia tipica e a preservagao do patriménio
imaterial (como o X-Caboquinho, reconhecido legalmente como Patriménio Cultural
Imaterial do Amazonas) apresentaram crescimento comercial relevante e maior
resiliéncia financeira nos ultimos anos, impulsionados pela crescente preferéncia do
consumidor por produtos com forte identidade territorial e cultural.

Todavia, a sustentabilidade e a longev idade competitiva desses negocios sao
comprometidas por vulnerabilidades gerenciais internas de relevancia critica.
Observa-se a predominancia de uma gestdo essencialmente empirica, lacunas no
planejamento do suprimento em fungdo da sazonalidade acentuada de insumos
identitarios (como o tucuméa e o queijo coalho) e processos decisérios desprovidos
de mecanismos formais de controle financeiro. Em consonancia com esse
diagndstico, Martins, Tomelin e Jesus (2024) argumentam que, para superar O
estagio artesanal e reduzir o risco de descontinuidade precoce, torna-se
imprescindivel que as organizag¢des articulem o valor intangivel do patrimdnio
cultural a praticas consistentes de governancga, padronizagao operacional e controle
de custos.

2.4. Avaliagdo Multidimensional das Areas Funcionais e Diagnéstico por

Priorizagao
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Para que a gestao das microempresas avance além da informalidade, a literatura
recomenda a realizagdo de um diagndstico organizacional estruturado, abrangendo
as areas funcionais de administracdo, marketing, operagdes, recursos humanos e
finangas (CHIAVENATO, 2020). Segundo Sabbi (2016), esse levantamento
proporciona uma compreensao ampla do negocio, permitindo avaliar o desempenho
dos processos internos e localizar com precisao os pontos que limitam a eficiéncia.
Em ambientes com recursos escassos, contudo, mapear as fragilidades nao é
suficiente: € necessario um instrumento que permita priorizar os problemas de
acordo com seu grau de criticidade.

A Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) é a ferramenta que cumpre
esse papel ao converter avaliagdes qualitativas em uma classificagao objetiva de
prioridades. O método baseia-se na multiplicacédo de trés critérios: o grau de impacto
do problema quando nao tratado, o tempo disponivel até o agravamento de suas
consequéncias e a tendéncia de piora ao longo do tempo. Cevada e Damy-Benedetti
(2021) demonstram que esse ordenamento reduz o risco de dispersar recursos em
questdes secundarias e concentra os esforgos nas fragilidades de maior impacto

para a operacao.

2.5. Gestao por Indicadores (BSC) e o Ciclo de Melhoria Continua (PDCA)

A medicao periddica e estruturada do desempenho constitui o fundamento das
decisdes estratégicas e da sustentabilidade de longo prazo. O Balanced Scorecard
(BSC) traduz as prioridades do diagnostico em objetivos concretos e mensuraveis,
articulados em iniciativas coerentes. Ao ampliar o foco da gestdo para além dos
indicadores financeiros tradicionais, o BSC organiza a estratégia em quatro
perspectivas interdependentes: financeira, clientes, processos internos e
aprendizado e crescimento (KAPLAN; NORTON, 1996). Aguiar et al. (2022)
confrmam que, mesmo em microempresas, essa estrutura aprimora o
monitoramento da gestdo, qualifica a comunicagao interna e confere transparéncia
ao processo de definicdo de metas.

Para garantir a continuidade das melhorias ao longo do tempo, é fundamental
incorporar uma cultura de revisdo sistematica a rotina empresarial. O ciclo PDCA

funciona de maneira ciclica: inicia-se com o diagndstico para delinear o plano de
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intervencao (Plan); executa-se de forma controlada as mudancgas definidas (Do);
avalia-se os resultados alcangados em relagdo as metas estabelecidas (Check); e,
finalmente, consolida-se as praticas bem-sucedidas ou reinicia-se o ciclo para novos
ajustes (Act). Arruda, Santos e Dutra (2022) evidenciam que esse método contribui
para o desenvolvimento das micro e pequenas empresas ao converter agdes

pontuais em um ciclo duradouro de aprimora mento operacional.

E necessario, contudo, reconhecer os limites da aplicacdo dessas ferramentas em
microempresas. O BSC e o PDCA foram desenvolvidos originalmente para
organizacgdes de maior porte, com acesso a dados histoéricos e estrutura informacional
que muitas vezes nao estdo disponiveis em pequenos negocios familiares. A
adaptacao ao contexto das microempresas € indispensavel: a escassez de séries
histéricas restringe a formulagdo de metas e indicadores precisos, e o excesso de
formalizacdo pode burocratizar uma operagcado cuja flexibilidade € parte de seu
diferencial. A isso se adiciona o desafio de conciliar a padronizagdo operacional com
a identidade artesanal e regional do produto, elemento central de diferenciagdo no
segmento de cafés amazbnicos, de modo que a profissionalizagédo da gestdo néo
comprometa o valor simbodlico e cultural que sustenta a competitividade do negécio. E
nessa articulacdo entre formalizacdo e preservacao da identidade que reside o

principal desafio analitico deste estudo.

3. Metodologia

Quanto a sua natureza, este estudo classifica-se como pesquisa aplicada, visto
que o objetivo central é produzir conhecimento diretamente acionavel para enfrentar
desafios reais de uma microempresa do setor de alimentacido. No que diz respeito a
abordagem, opta-se pela perspectiva mista (quanti-qualitativa), articulando registros
qualitativos, como a narrativa da gestora e as observacdes de campo, com dados
quantitativos extraidos dos registros operacionais da empresa; essa combinagao
amplia o alcance e a confiabilidade da analise. Sob a 6tica dos objetivos, a pesquisa
€ enquadrada como descritivo-exploratoéria, buscando detalhar o funcionamento
interno da organizacéao e investigar fendbmenos que ainda carecem de estruturacao

formal.
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3.1. Estratégia de Pesquisa e Objeto de Estudo

A estratégia de investigagcdo adotada € o estudo de caso, conduzido na
microempresa “Pao com Tucuma Café Amazodnico”, sediada em Manaus/AM. A
opgao por essa unidade de analise justifica-se pelo papel que o segmento de cafés
regionais ocupa na economia e na identidade cultural local, bem como pelas

especificidades da gestdo de micro empreendimentos na regidao amazdnica.

Trata-se de um estudo de caso unico e holistico, cujo objeto de analise é a gestao
operacional da microempresa selecionada. O escopo do caso delimita-se aos
processos internos de atendimento, produgcdo e controle administrativo-financeiro
acompanhados na unidade ao longo do periodo de coleta, ndo abrangendo unidades
externas ou concorrentes. A selecdo da empresa observou critérios de represent
atividade tedrica e viabilidade de acesso: o empreendimento é tipico do segmento de
cafés regionais amazobnicos, com porte e perfil gerencial caracteristicos das
microempresas familiares da regidao. O envolvimento da empresa foi formalizado
mediante autorizagao da dire¢cao, que viabilizou o acesso as liderangas, aos fluxos
operacionais e a documentacao necessaria. As fontes de evidéncia utilizadas foram a
entrevista semiestruturada, a observagao direta e a analise documental, integradas
por triangulacdo. Ressalta-se que a generalizagdo aqui pretendida € de ordem
analitica, e ndo estatistica: o caso € tratado como instancia que permite iluminar um
fendmeno mais amplo, a formalizagdo gerencial de microempresas regionais sob
restricdes logisticas e operacionais, sem pretensao de extrapolagao dos achados para

o conjunto do setor.

3.2. Coleta de Dados

Para a construgcao do diagndstico organizacional, os dados primarios foram
obtidos através de:
- Entrevista semiestruturada: aplicada a gestora da organizacdo, abordando as
areas de governancga, operagoes, marketing, finangas e recursos humanos.
- Observacao direta: focada no mapeamento do fluxo de producédo da cozinha e
dinamica de atendimento ao cliente.

- Analise documental: exame de controles de fluxo de caixa, registros de vendas e
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documentos de regularizagao fiscal e sanitaria.

A coleta de dados foi realizada entre 1.° de setembro e 15 de outubro de 2025. As
entrevistas semiestruturadas foram conduzidas com a gestora-proprietaria ao longo
de trés sessdes, cada uma com duragao de uma a duas horas, organizadas em torno
das areas funcionais. A observagao direta ocorreu em cinco visitas a unidade,
perfazendo cerca de quinze horas de acompanhamento distribuidas entre periodos
de baixo e alto movimento, de modo a captar a dindmica do atendimento no salado, o
fluxo de produgédo na cozinha e a expedicdo dos pedidos de delivery. A analise
documental abrangeu registros de controle de caixa, planilhas de vendas e
documentos de regularizagdo fiscal e sanitaria disponibilizados pela empresa,
analisados sem reproducao de dados sensiveis. Os roteiros e protocolos utilizados na
coleta foram elaborados pelos autores a partir do referencial tedrico adotado, sendo

previamente verificados quanto a sua adequagao ao universo empirico do estudo.

3.3 Instrumentos de Diagndstico e Intervengao

O diagnéstico organizacional e o plano de agao foram estruturados de forma
sistémica, utilizando-se das seguintes ferramentas:

» Analise das areas funcionais por meio da ferramenta que elenca o grau de
avaliacao.

» Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia): Empregada para a
priorizagdo dos problemas identificados no diagnédstico, convertendo o
levantamento qualitativo em um ranking estratégico para a tomada de
decisao.

» Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act): Fundamentou a estruturagao do plano
de acdo para os problemas criticos, visando a padronizacdo das rotinas
produtivas e a reducido do tempo de resposta ao cliente por meio de ciclos
de melhoria continua.

» Balanced Scorecard (BSC): Estabelecido como sistema de monitoramento
estratégico, organizando os indicadores de desempenho em quatro
perspectivas interconectadas: Financeira, Clientes, Processos Internos e

Aprendizado/Crescimento.
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No que se refere a avaliagao das areas funcionais, cada item foi classificado em
uma escala de 1 a 5, atribuida de forma consensual pelos pesquisadores a partir da
triangulagao entre as respostas da entrevista, os registros da observagao direta e a
analise documental. Para reduzir a subjetividade e assegurar consisténcia na
pontuacdo, adotou-se a rubrica descritiva apresentada no Quadro 1, que define
objetivamente o significado de cada nivel da escala. Cada nota atribuida nas areas
funcionais foi, ainda, justificada textualmente no item correspondente da segao de

resultados.

Quadro 1 - Rubrica de Avaliagdo das Areas Funcionais.

Nota Critério descritivo

Dimensao existente de forma incipiente e ndo padronizada.
Dimenséao parcialmente estruturada.
Dimensao estruturada, porém, com lacunas pontuais.
5 Dimensao plenamente estruturada, documentada e monitorada.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

BAWIN

3.4. Tratamento e Analise dos Resultados

O tratamento dos dados foi conduzido por meio da triangulagao de fontes, na
qual cada achado foi cotejado com trés origens distintas de evidéncia: as percepgoes
relatadas na entrevista semiestruturada, os registros obtidos pela observagao direta
e o0s dados extraidos da analise documental. Um item s6 foi consolidado como
fragilidade quando havia convergéncia em ao menos duas dessas fontes, reduzindo
o risco de que o diagnostico espelhasse exclusivamente a visdo da gestora. As
pontuagdes de 1 a 5 atribuidas as areas funcionais decorreram dessa triangulagao

e foram interpretadas em dialogo com a literatura revista.

Com base nesse procedimento, os itens avaliados como pontos fracos (nota 2) e
muito fracos (nota 1) foram encaminhados a priorizagdo pela Matriz GUT,
assegurando que as intervengdes propostas pelo Ciclo PDCA e pelo Balanced
Scorecard incidissem sobre as fragilidades de maior impacto para a competitividade
e a sustentabilidade do negdcio. Esclarece-se que tais propostas configuram planos
de acdo elaborados com base no diagnostico, ndo tendo sido objeto de
implementagdo ou de mensuragao dentro do horizonte temporal deste estudo.

11



https://doi.org/10.66104/amjsqx51

Received: 18/04/2026 - Accepted: 01/06/2026
Vol: 13.11
DOI: 10.66104/amjsax51

ISSN 2178-6925 Pages: 1-37

3.5. Procedimentos Eticos

A conducao do estudo foi previamente autorizada pela direcdo da microempresa,
que anuiu com a utilizacdo das informagdes organizacionais para fins estritamente
académicos. A gestora-proprietaria participou da entrevista de maneira voluntaria,
apos ser informada sobre os objetivos da pesquisa e o tratamento das respostas. Em
cumprimento aos principios éticos de pesquisa cientifica e ao respeito a privacidade
dos envolvidos, o nome da gestora foi suprimido, sendo ela referenciada no texto
apenas por sua funcdo na organizacdo. Os dados de natureza sensivel, como
registros financeiros e documentos de regularizagdo, foram tratados de forma
agregada e descritiva, sem a reprodugao de informagdes que pudessem expor de
forma indevida a empresa ou terceiros. A identificagdo da razéo social foi preservada
mediante autorizacdo explicita da organizacdo, dado que constitui elemento

fundamental para a contextualizagao regional do caso.
4. Resultados e Discussao
4.1. Entrevista

Nesta se¢ao sao apresentadas as respostas fornecidas pela gestora-proprietaria
da organizacdo durante a entrevista semiestruturada, organizadas em questdes

abertas de acordo com as areas funcionais.

4.1.1. Estrutura Organizacional e Governanga

Pergunta Resposta

Atualmente contamos com um time de 25 colaboradores,

; ) distribuidos entre cozinha, atendimento, caixa, limpeza e
Como esta organizada a , ] )
) entregas. E uma estrutura que funciona, mas que ainda depende
empresa hoje? ] . B ]
muito da presenga direta da gestdo para resolver conflitos e

direcionar rotinas.

Comegamos cedo, principalmente nos dias de maior movimento.
A equipe da cozinha inicia a preparacdo dos ingredientes,
Como é a rotina operacional em| enquanto o pessoal do atendimento organiza o saldo e o caixa.
um dia tipico? Os funcionarios séo divididos em dois turnos. Ao longo do dia,
lidamos com atendimento presencial, delivery e pedidos por

plataformas digitais. A maior dificuldade é equilibrar o fluxo,

12
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planejamento formal? Quais

Pergunta Resposta
porque as vezes o volume de pedidos costuma gerar atrasos.
| O planejamento de metas é feito de forma informal. Eu estabelego
A empresa possui

metas gerais, como reduzir o tempo de entrega, manter o padrao

do produto e controlar custos de insumos, mas elas néo estao

metas?
documentadas formalmente.
S6 alguns, gestdo de fornecedores, fluxo de caixa e alguns
_ | aspectos na gestédo de funcionarios, como cargos, horarios de
Os processos estao . . )
trabalho e salario. O restante depende muito do conhecimento
documentados?

dos funcionarios mais antigos, o que gera diferencas na forma de

trabalhar entre um turno e outro.

Como avalia a gestdo

administrativa e financeira?

E organizada no essencial: controle de caixa e boa gestdo de
compras. Porém, sinto falta de indicadores mais claros e de um

planejamento financeiro de médio prazo.

Quadro 2 - Entrevista sobre estrutura organizacional e governanca.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.2. Cultura Organizacional e Clima

Pergunta

Resposta do Gestor

Qual é o proposito da empresa

hoje?

Nosso proposito € valorizar a culinaria regional amazonica,
oferecendo uma experiéncia agradavel e acolhedora. O foco é

manter o sabor tradicional com um ambiente confortavel.

O que diferencia o café de

outros estabelecimentos?

A forte identidade regional, o ambiente amplo e organizado e
nossa boa presencga nas redes sociais. Temos um publico fiel que

valoriza isso.

Como imagina a empresa daqui

a 3-5 anos?

Gostaria de ver a empresa com processos mais padronizados,
uma equipe ainda mais integrada, um aumento no faturamento e,

quem sabe, uma segunda unidade.

Quais diferenciais reconhecidos
pelos clientes refletem a
identidade?

Sabor auténtico dos produtos regionais, ambiente limpo e

agradavel e o atendimento cordial.

Quadro 3 - Entrevista Cultura Organizacional e Clima.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.3. Gestao de Pessoas e Recursos Humanos

Pergunta

Resposta do Gestor

A equipe esta bem preparada

De forma geral, sim. Nosso atendimento é reconhecidamente

13
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Pergunta

Resposta do Gestor

para atender? Por qué?

bom. O que ainda precisamos melhorar é o alinhamento entre
cozinha e atendimento, porque a falta de padronizacdo na
producdo dos nossos produtos, gera atrasos que afetam a

experiéncia do cliente.

Existem limitagdes de recursos
humanos que dificultam o

crescimento?

Sim. Falta padronizagao nas rotinas da cozinha e isso exige
supervisdao constante. Também precisariamos de mais

treinamento estruturado.

Como avalia a gestdo da

equipe?

E proxima e participativa. A equipe confia na gente, mas ainda
enfrentamos conflitos, principalmente na cozinha, quando cada

um tenta fazer o processo “do seu jeito”.

Ha reclamagdes recorrentes

sobre o atendimento?

A nossa maior e principal reclamagao é o tempo de entrega dos

pedidos, tanto no saldao quanto no delivery.

Quadro 4 - Entrevista Gestdo de Pessoas e Recursos Humanos.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.4. Processos e Eficiéncia Operacional

Pergunta

Resposta do Gestor

Os processos de compra,
preparo, atendimento e entrega

sdo organizados?

Alguns, sim, como o controle de fornecedores e de caixa. Porém,
a cozinha ainda carece de padronizagao. Isso gera retrabalho que

prejudica a agilidade.

Em quais aspectos a empresa

néo entrega o desejado?

Principalmente no tempo de atendimento e entrega. Em horarios

de pico, o tempo ultrapassa o desejado.

Principais desafios internos?

Padronizar os processos da cozinha.
Treinar continuamente os colaboradores.

Reduzir atrasos sem perder qualidade.

A sazonalidade dos insumos ja
trouxe dificuldades?

Sim, especialmente com produtos regionais como o tucuma e o
queijo coalho, que variam muito de preco e disponibilidade

conforme época do ano.

Mudangas no comportamento
do consumidor impactam a

operagao?

Sim. O aumento de pedidos por delivery exige organizagao e

rapidez maiores.

Quadro 5 - Entrevista Processos e Eficiéncia Operacional.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.5. Estratégia e Planejamento

14
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Pergunta

Resposta do Gestor

Histéria da empresa: como

surgiu?

A Pao com Tucuma surgiu com o objetivo de oferecer o tradicional
café regional em um ambiente confortavel e acessivel. A ideia

sempre foi resgatar sabores da regido amazénica com qualidade.

A empresa possui
planejamento para os proximos

anos?

Ainda nao formalizado, mas pensamos em expansao e melhorias

internas.

Informagdes faltantes para

melhor tomada de decisdo?

Indicadores de tempo de preparo, desperdicio, ticket médio,

desempenho por turno e por colaborador.

Trés prioridades principais para

melhorar o desempenho.

1. Padronizar processos da cozinha; 2. Reduzir tempo de entrega;

3. Criar rotina de treinamentos.

Em quais areas o diagnéstico

pode ajudar?

Processos, gestdo de pessoas, comunicagdo e qualidade do

atendimento.

Quadro 6 - Entrevista Estratégia e Planejamento.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.6. Comunicacao e Fluxo de Comunicagao

Pergunta

Resposta do Gestor

Como ocorre a comunicagao

interna?

E feita principalmente de forma verbal. Funciona, mas causa

ruidos, especialmente entre cozinha e atendimento.

Ha falhas que impactam a

operagao?

Sim. Algumas informagdes ndo chegam a todos. Sinto falta de

registros, checklists ou quadros de aviso mais claros.

Quadro 7 - Entrevista Comunicagao e Fluxo de Comunicagao.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.7. Satisfagao do Cliente e Qualidade do Servigo

Pergunta

Resposta do Gestor

Principais diferenciais

reconhecidos pelos clientes?

O que nos diferencia, acredito que seja o sabor, ambiente

agradavel e variedade no cardapio.

Reclamagdes recorrentes?

Temos reclamacgodes recorrentes sobre demora no atendimento e

atrasos no delivery.

Em que a empresa se destaca

em relagao aos concorrentes?

Nosso espago € um ambiente amplo, forte identidade regional e

presenca ativa nas redes sociais.

Tendéncias de mercado que
influenciam a percepgdo do

cliente?

Ultimamente a alta valorizacdo de produtos regionais que

remetem a nossa cultura, busca por rapidez, e preferéncia

crescente pelo delivery.
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Quadro 8 - Entrevista Satisfacao do Cliente e Qualidade do Servico.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.8. Inovagao e Tecnologia

Pergunta

Resposta do Gestor

A empresa utiliza tecnologia em

Seus processos?

Sim, trabalhamos com plataformas digitais e delivery. Apesar
disso, ainda podemos integrar melhor sistemas de pedidos,

cozinha e compras.

Existe oportunidade de parceria

com plataformas digitais?

Sim. Acreditamos que quanto maior a presenga digital, maior o

nosso fluxo de pedidos.

Inovagdes regionais que

podem impactar o negécio?

O alto crescimento do turismo ecolégico e gastrondmico e

valorizagdo dos ingredientes amazbnicos trazem &timos
beneficios, porque atraem mais pessoas que procuram por

negocios como 0 Nosso, que servem comidas tipicas da regiao.

Quadro 9 - Entrevista Inovagéo e Tecnologia.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.1.9. Saude Financeira e Sustentabilidade

Pergunta Resposta do Gestor
Atualmente nossa empresa fatura uma média de R$250.000,00
) (duzentos e cinquenta mil reais) a R$280.000,00 (duzentos e
Como avalia a gestdo| . ] )
i i oitenta mil reais) bruto por més. Acredito que nossa gestdo
financeira?

financeira é organizada, com controle de caixa e fluxo bem

estruturado.

Existem limitagdes financeiras

que dificultam melhorias?

Existem sim, principalmente por conta da sazonalidade dos

insumos, que impacta custos e investimentos.

Impactos de custos, economia

e leis sanitarias?

A sazonalidade dos produtos regionais aumenta bastante o custo.
As exigéncias sanitarias sdo atendidas, mas demandam

atualizacao constante.

A demanda por produtos

regionais influencia a receita?

Sim, essa tendéncia é o que favorece muito nosso negdcio, por

isso é justamente nosso ponto forte.

Quadro 10 - Entrevista Salude Financeira e Sustentabilidade.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

A leitura articulada das respostas colhidas na entrevista permite agrupar os

Received: 18/04/2026 - Accepted: 01/06/2026

achados em eixos tematicos recorrentes, que balizam as etapas seguintes do

diagndstico: a centralizagao excessiva nas maos da gestora-proprietaria nas decisoes
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e na resolugdo de conflitos; a comunicagcdo interna de carater informal,
predominantemente verbal; a padronizagao insatisfatoria das rotinas, especialmente
na cozinha; os gargalos de capacidade nos horarios de pico, com impacto direto no
tempo de atendimento e no delivery; a auséncia de indicadores formais de
desempenho operacional e financeiro; e a exposicdo a sazonalidade dos insumos
regionais. Essas categorias, extraidas das percepgdes da gestado, sao confrontadas

na sec¢ao seguinte com a avaliagao estruturada das areas funcionais.

4.2. Analise das Areas Funcionais

4.2.1. Area da Administragao

Por_lto Ponto Ponto Ponto
Muito o
- = Forte Médio Fraco
Administracao Forte N N N
Nota zta gta gta
5 @ 6 @
1 Estrutura hierarquica claramente definida. | X
'Planejamento estratégico formalizado com viséo de
2 longo prazo.
3 'Objetivos e metas sdo de conhecimento de todos. | ! ' %
40 processo de tomada de decisédo é descentralizado. | ! ' X
5 A identidade organizacional (missao/valores) é clara. - X
'Uso de ferramentas de gestédo para monitorar | ! ' | X
6 desempenho.
7 'Padronizagéo formal das rotinas administrativas. | ! ' C X
'Lideranga atua de forma preventiva e ndo apenas X
8 | corretiva.
9 'O ambiente fisico e infraestrutura s&o adequados. | X
10 'Agilidade na resolugao de problemas e conflitos. | ! X
TOTAL (>) (Soma dos pesos) 5 8 6 8 1
Média por Grau (Total + 10) 05 08 06 08 01
DESEMPENHO DA AREA (Y) TOTAL ' 2,8

Quadro 11 - Avaliagdo de Desempenho da Area de Administragao.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
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A area de Administracao obteve 2,8 como desempenho total, ha alguns pontos
estruturados dentro da gestdo administrativa, no entanto varios aspectos exigem
atencdo. A anadlise desses aspectos, indicou que a organizagdo possui praticas
fundamentais em operagdo, como o bom atendimento, mas apresenta fragilidades
significativas que impactam a eficacia, a comunicagao interna e a habilidade de lidar
com problemas.

A estrutura hierarquica foi avaliada com nota 4, por existir dentro da organizagao
uma hierarquia clara, organizada em setores (cozinha, atendimento, geréncia,
entregas, compras e limpeza), cada um com atribui¢des préprias e fluxo de atividades.
Essa divisao favorece a especializagcao das tarefas e facilita a coordenacao das rotinas
diarias. Os colaboradores conseguem identificar claramente seus responsaveis
diretos e as areas as quais pertencem.

Um dos pontos mais criticos da organizagdo, esta em seu planejamento
estratégico, que foi avaliado como sendo um ponto muito fraco, recebendo nota 1. A
empresa nao possui um processo formalizado e documentado que oriente seus
objetivos de longo prazo, suas prioridades e os caminhos para alcanga-los. Em
algumas situagdes cada area/colaborador acaba atuando do seu jeito. Isso reflete na
padronizagao das rotinas, que é baixa e depende muito do conhecimento tacito.

As metas e objetivos da organizagdo foram avaliados como um ponto fraco,
recebendo nota 2. A empresa possui objetivos definidos, mas estes ndo chegam de
forma clara a todos os niveis da organizagcdo. Os setores atuam de forma diferente
em algumas situagdes, seguindo objetivos e formas de trabalho que nem sempre
fazem sentido. A auséncia de procedimentos padronizados faz com que cozinha,
atendimento, entregas e demais areas conduzam tarefas semelhantes de modos
distintos.

A empresa possui uma estrutura de gestao centralizada na proprietaria, um trago
tipico de microempresas. As principais decisdes financeiras, operacionais ou
estratégicas sao tomadas diretamente pela gestora-proprietaria, o que reduz
ambiguidades na comunicagao e evita conflitos de responsabilidade. No entanto, o

processo de tomada de decisdo foi avaliado com nota 2, pois a operagao depende
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fortemente da presenca da gestdo para a resolugdo de conflitos, o que reduz a

agilidade e a autonomia da equipe.

Verificou-se que a empresa tem uma visao clara de sua proposta de valor, e foi

avaliada com nota 5. A Pao com Tucuma é conhecida e consolidada no mercado, por

fornecer produtos regionais de qualidade, atendimento de exceléncia, além de um

endereco super bem localizado com um ambiente bonito e agradavel, onde a

decoracgao inclui paneiros e outros elementos tradicionais que remetem a cultura

amazodnica e indigena, criando um ambiente que valoriza as raizes regionais que

reforcam a identidade local.

Nao ha utilizacdo de ferramentas de gestdo para monitorar o desempenho

organizacional, tendo assim essa caracteristica sido pontuada como um ponto fraco

da organizagdo, com nota 2. A maturidade da gestdo é baixa e faltam processos

administrativos padronizados, documentos de controle formal e metas organizadas

para o médio e longo prazo, por isso a padronizagao formal das rotinas também

recebeu nota 2, sendo considerada um ponto fraco. O acompanhamento das

atividades ocorre de forma reativa e pouco estruturado. Na maior parte do tempo, feito

a partir da sondagem das atividades e levantamento do fluxo de caixa.

A atuacéao da lideranga foi avaliada como um ponto médio, recebendo nota 3.

Observa-se um esfor¢o da gestdo para antecipar necessidades e orientar as agdes

da organizagdo; contudo, essa atuagdo ainda ocorre de forma essencialmente

intuitiva, apoiada na experiéncia acumulada e na observagao continua do

comportamento de clientes e colaboradores. A lideranga combina, assim, tracos

preventivos e reativos: sustenta a sensibilidade as demandas cotidianas, mas ainda

nao consolida uma postura sistematicamente antecipatéria, o que reforca o

diagndstico de fragilidade do planejamento estratégico formal (nota 1).

4.2.2. Area De Operacbes

AREA FUNCIONAL NIiVEL OU GRAU DE AVALIAGAO
Ponto Ponto
Muito Forte Ponto Ponto
Operagoes Forte Nota Médio Fraco
Nota Nota (3) Nota (2)

s @
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2 pico.

'Capacidade produtiva suficiente para horarios de

3 Controle de estoque é eficiente (evita perdas/falta). | X

4 constancia.

'Gest&o de fornecedores garante qualidade e

5 Processos logisticos (delivery) ageis e organizados. ' ' ' %

6 prima.

Controle rigoroso sobre desperdicio de matéria-

7 ruidos.

Comunicagao entre setores (saldo/cozinha) sem

8 rigorosamente.

Normas sanitarias e de higiene cumpridas

9 'Equipamentos em boas condi¢gdes de manutengao. | ' COX

10 no turno.

'Padronizagéo independe de qual funcionario esta

TOTAL (3) (Soma dos pesos)

Média Por Grau (Total + 10)

DESEMPENHO DA AREA (¥) TOTAL

2,5

Quadro 12 - Avaliagdo de Desempenho da Area de Operacdes.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

O fluxo de produgdo na cozinha ndo segue padrdes rigidos, € a auséncia de

fichas técnicas e de uma linha de producido definida, faz com que os tempos de

preparo € a apresentacdo dos pratos variem constantemente. Por conta dessa

desorganizacao estrutural, este item foi avaliado com nota 1.

A capacidade produtiva mostra-se insuficiente para atender a demanda nos

horarios de pico. Quando o volume de pedidos aumenta, a cozinha trava e nao

consegue manter o ritmo de entrega, gerando filas de espera e atrasos que frustram

o cliente. Devido a esse gargalo operacional, o item recebeu nota 2.

A gestao de estoque é feita de forma manual, o que eleva a chance de erros e

desperdicios. Ademais, a disponibilidade e o pre¢co dos produtos sao diretamente

afetados pela sazonalidade de insumos regionais, como tucuma e frutas amazdnicas,

0 que demanda um planejamento mais rigoroso.
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Esses achados permitem operacionalizar, no caso analisado, o conceito de Custo
Amazobnico. A dependéncia de insumos identitarios de oferta sazonal, notadamente o
tucuma e o queijo coalho, submete a empresa a oscilagdes relevantes de preco e de
disponibilidade ao longo do ano, conforme relatado pela gestdo. A esse fator somam-
se as dificuldades logisticas regionais, que afetam o abastecimento e a expedi¢ao do
delivery, e a necessidade de manutencado de estoque preventivo para evitar a
interrupcdo da produgdo. Em conjunto, esses elementos pressionam os custos
operacionais e a margem dos produtos, exigindo da microempresa um planejamento
de compras e de fluxo de caixa mais rigoroso do que o demandado em outras regides,
razao pela qual a sazonalidade e o controle de custos figuram entre os problemas

priorizados no diagndstico.

O controle de estoque é eficiente, sendo um ponto de seguranga para a
operagao. Existe um monitoramento constante que evita a falta de insumos
essenciais, garantindo que a produg¢do n&o pare por auséncia de mercadoria. Pela
organizagao demonstrada neste quesito, foi avaliado com nota 4.

A gestado de fornecedores garante a qualidade e a constancia dos produtos,
especialmente os regionais, que sado a base do negdcio. A empresa mantém boas
parcerias que asseguram o frescor e a disponibilidade dos ingredientes, justificando a
avaliagdo com nota 4.

Os processos logisticos do delivery ndo sao ageis nem organizados. O atraso na
producao da cozinha reflete diretamente na expedicado dos pedidos para entrega, e a
falta de um sistema de despacho otimizado gera reclamagdes recorrentes sobre o
tempo de espera. Portanto, avaliado com nota 2.

O controle rigoroso sobre o desperdicio de matéria-prima foi avaliado com nota
2, pois a gestdo admite a falta de indicadores precisos para medir as perdas. O
controle é visual e intuitivo, sem pesagem ou registro de sobras, o que impede a
identificacao de prejuizos financeiros ocultos na preparacao.

A comunicagao entre os setores de saldao e cozinha apresenta ruidos que
prejudicam o andamento do servigo. A troca de informacdes muitas vezes é verbal e
confusa, levando a erros nos pedidos ou falta de priorizagao correta das comandas.

Por este motivo, a nota atribuida foi 2.
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As normas sanitarias e de higiene sdo cumpridas rigorosamente pela equipe. A
empresa demonstra respeito as legislagdes vigentes e cuidado com a manipulagao
dos alimentos, garantindo a segurancga alimentar dos clientes. Este critério positivo foi
avaliado com nota 4.

Os equipamentos e utensilios encontram-se em condigdes medianas de
manutencdo. Embora funcionem e permitam a operagdo, ndo ha um plano de
manutencgao preventiva, ocorrendo reparos apenas quando algo quebra. Assim, o item
fica com nota 3.

A padronizagao independe de qual funcionario esta no turno, sendo este um
ponto critico avaliado com nota 1. A qualidade e a agilidade do servico mudam
drasticamente dependendo de quem esta na escala e turno. A operacao é refém do
conhecimento de funcionarios especificos, 0 que demonstra a falta de processos
consolidados.

O desempenho da area de Operacdes apresenta uma média de 2,5 pontos. E o
setor que requer maior atengao, pois a falta de padronizagao na producao atua como
um freio para o crescimento e impacta negativamente a percepcgao do cliente sobre o

servigo.

4.2.3. Area de Gestio de Pessoas

Ponto Ponto

Muito Forte Ponto Ponto
Recursos Humanos Médio Fraco

Forte Nota
Nota (5) (4) Nota (3) Nota (2)

1 Descri¢Oes claras de cargos e responsabilidades. | ' X
'Programa estruturado de treinamento e X

2 capacitagéo.

3 Clima organizacional favorece a colaboragéao. ' ' X

4 Feedbacks constantes sobre desempenho. ' ' X
'Politicas de remuneragdo compativeis com X

5 mercado.
'Rotatividade de funcionarios (turnover) X

6 controlada.

7 'Equipe demonstra engajamento com resultados. ' C X
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8 Canais de comunicacgao interna eficazes. X
9 Gestéo de escalas e horarios organizada. | X
'Incentiyo ao desenvolvimento profissional e X
10 retengao.
TOTAL (3) (Soma dos pesos) 0 8 15 &
Média Por Grau (Total + 10) " o o8 15 06 0
DESEMPENHO DA AREA (Y) TOTAL ' 2,9

Quadro 13 - Avaliagdo de Desempenho da Area de Gest&o de Pessoas.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

A empresa possui descrigdes de cargos e responsabilidades conhecidas pela
pratica, mas nao formalizadas em manuais detalhados. Cada colaborador sabe sua
funcao basica (cozinheira, atendente de caixa, gargonete) e possui carteira assinada
de acordo com sua fungdo. Por ser um entendimento funcional, mas informal, foi
avaliado como um ponto médio, recebendo nota 3.

A auséncia de um programa estruturado de treinamento e capacitacdo € um
dos pontos mais frageis da empresa Pao com Tucuma. O aprendizado ocorre quase
que exclusivamente pela observagéo dos colegas mais antigos ou na pratica diaria, o
que perpetua vicios operacionais e dificulta a padronizacado do servigo. Devido a essa
caréncia critica, o item € um ponto fraco e recebeu nota 2.

A equipe exibe dedicacao e estabelece boas relacbes com os clientes, o que
ajuda a fortalecer a reputagao positiva do café. No entanto, a falta de treinamentos
sistematicos afeta a consisténcia do atendimento, a eficacia operacional e o
aprimoramento de habilidades. A pressdo nos horarios de pico e os gargalos na
produgao geram atritos pontuais, principalmente entre os setores de salao e cozinha.
Também foi observado que certas tarefas dependem unicamente do conhecimento de
funcionarios mais antigos, o que pode acarretar riscos em caso de auséncias.
Portanto, este critério € mediano e foi avaliado com nota 3.

Os feedbacks sobre desempenho ocorrem, mas de maneira assistematica e
muitas vezes corretiva, focados apenas no erro imediato. Nado ha uma rotina
estabelecida de conversas periddicas para alinhar expectativas ou elogiar acertos,
dependendo muito da iniciativa momentanea do gestor. Item avaliado com nota 3,

ponto médio.
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As politicas de remuneracdo sdo compativeis com o mercado local de
alimentagdo. A empresa cumpre o piso da categoria e os pagamentos sao pontuais,
mas nao existem diferenciais agressivos ou pacotes de beneficios que a destaquem
significativamente da concorréncia como empregadora. Avaliado como um ponto
médio, nota 3.

A rotatividade de funcionarios € considerada controlada, situando-se em um
patamar aceitavel para o setor de bares e restaurantes. A empresa consegue manter
uma base de funcionarios antigos, 0 que segura a operacao, embora a saida de
qualquer membro experiente cause instabilidade. Este item recebeu nota 3, sendo um
ponto médio.

A equipe demonstra um forte engajamento com os resultados, vestindo a
camisa da empresa mesmo diante das dificuldades operacionais. Nota-se que os
colaboradores se esforcam para compensar a falta de processos com dedicacao
pessoal, demonstrando confianga na gestao. Por ser um ativo valioso, foi avaliado
como um ponto forte com nota 4.

Os canais de comunicacao interna ndao sao eficazes. A informacao circula
majoritariamente de boca em boca ("radio peao"), o que pode as vezes gerar ruidos,
fofocas ou instrugdes desencontradas que prejudicam o andamento do trabalho. A
falta de quadros de avisos ou reunides de alinhamento justifica a nota 2 que torna
esse item um ponto fraco.

A gestao de escalas e horarios € organizada e respeita a legislagao trabalhista,
garantindo as folgas devidas e a cobertura dos turnos. A estruturagao correta da
jornada de trabalho evita passivos trabalhistas e organiza a vida pessoal do
colaborador, sendo um ponto forte avaliado com nota 4.

O incentivo ao desenvolvimento profissional e retengéo de talentos é baixo.
Nao existe um plano de carreira claro que mostre ao funcionario onde ele pode chegar
dentro da empresa, o que pode desmotivar a longo prazo quem busca crescimento
além do salario. Por essa falta de perspectiva futura, o item foi avaliado com um ponto
fraco com nota 2.

O desempenho da area de Recursos Humanos apresenta uma média de 2,9

pontos. A empresa se sustenta na dedicagao e no engajamento natural das pessoas,
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mas ainda nao oferece de forma plena a estrutura técnica necessaria, sobretudo nos

aspectos de treinamento e de comunicagao interna formal.
4.3. Aplicagao Da Ferramenta Matriz Gut

Depois de identificar os problemas organizacionais a partir da analise dos
critérios apresentados nas areas funcionais, empregou-se a Matriz GUT para
estabelecer a prioridade das questbes mais criticas, tomando como base os itens
classificados como pontos fracos (nota 2) e muito fracos (nota 1) na avaliagdo das
areas funcionais. Nao foi aplicada de forma estruturada uma analise SWOT no escopo
deste estudo.

A definicdo dos problemas submetidos a priorizagao pela Matriz GUT nao
ocorreu de forma aleatdria; ela seguiu um fluxo metodoldgico estruturado para garantir
que as agdes propostas fossem aderentes a realidade da organizagéo. O processo de
selecao dos pontos criticos obedeceu a trés etapas fundamentais: levantamento
qualitativo, validagcado quantitativa e filtragem estratégica.

Inicialmente, durante a entrevista com a gestora da empresa foi possivel mapear
as principais "dores" e desafios percebidos no cotidiano operacional, como as
reclamacgdes recorrentes sobre atrasos no delivery e a falta de treinamentos aos
funcionarios. Essas percepcdes iniciais serviram de base para direcionar o olhar
clinico sobre os setores da empresa.

Posteriormente, esses apontamentos foram submetidos a uma validagao técnica
por meio da Avaliacdo de Desempenho das Areas Funcionais (Administracdo,
Marketing, Operagdes, RH e Finangas). Nesta fase, cada processo foi classificado
com notas de 1 a 5. Para compor a lista de problemas da Matriz GUT, aplicou-se um
critério de corte rigoroso: foram selecionados apenas os itens diagnosticados nas
tabelas como Ponto Muito Fraco (Nota 1) e Ponto Fraco (Nota 2).

Dessa forma, a Matriz GUT foi alimentada exclusivamente com as fragilidades
que possuiam evidéncia dupla: a percepcao da gestdo e a baixa pontuagcdo nos
indicadores de desempenho. Esse cruzamento de dados resultou na priorizagao do
tempo elevado de atendimento como o problema mais critico (125 pontos), seguido
pela falta de padronizagdo no fluxo de produgéo (100 pontos) e pelos gargalos nos

processos de delivery (80 pontos).
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Os problemas identificados foram classificados de acordo com sua Gravidade (G),
Urgéncia (U) e Tendéncia (T), levando a priorizagcéo a seguir:

A pontuacgao de cada problema seguiu a escala de 1 a 5 para os trés critérios. A
Gravidade (G) considerou a intensidade do impacto do problema sobre os resultados
e a imagem do negécio, de 1 (impacto irrelevante) a 5 (impacto extremamente grave).
A Urgéncia (U) avaliou o tempo disponivel para a intervengdo antes do agravamento
dos efeitos, de 1 (pode aguardar) a 5 (acao imediata). A Tendéncia (T) estimou a
probabilidade de agravamento do problema caso nenhuma medida fosse adotada, de
1 (tendéncia de estabilidade ou melhora) a 5 (tendéncia de piora acentuada). As notas
foram atribuidas de forma consensual pelos pesquisadores, com base na triangulagéo
entre a entrevista, a observacéao direta e a avaliagdo das areas funcionais, e o produto

GxUxT definiu a ordem de prioridade.

Os trés problemas de maior pontuacéo, tempo elevado de atendimento (125
pontos), falta de padronizagdo no fluxo de producao (100 pontos) e gargalos nos
processos de delivery (80 pontos) concentram, simultaneamente, alta gravidade e
elevada tendéncia de agravamento diante do crescimento da demanda. Registre-se
que o terceiro lugar foi compartilhado por dois problemas com 80 pontos: os gargalos
nos processos de delivery e a auséncia de indicadores financeiros claros. Optou-se
por estruturar um ciclo PDCA especifico para a auséncia de indicadores financeiros,
por se tratar de fragilidade de natureza estrutural e transversal; os gargalos de
delivery, por sua vez, estdo diretamente associados ao tempo de atendimento e
resposta, sendo contemplados no primeiro ciclo PDCA e na perspectiva de Processos

Internos do Balanced Scorecard.

Matriz GUT
PROBLEMA G U T GxUxT Prioridade

Tempo elevado de atendimento e resposta. 5 5 5 125 1°
Falta de padronizagéo no fluxo de produgédo. | 5 5 4 100 2°
Gargalos e atrasos nos processos de

delivery. 4 5 4 80 3°
Auséncia de indicadores financeiros claros. 5 4 4 80 3°
Planejamento falho para sazonalidade de

insumos. 4 4 4 64 5°
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Auséncia de programa estruturado de
treinamento. 4 4 4 64 5°
Auséncia de planejamento estratégico
formal. 4 3 4 48 7°
Tratativa de reclamacgdes reativa. 3 4 3 36 8°
Baixa padronizagdo de rotinas
administrativas. 4 3 3 36 8°
Falhas na comunicagéo interna. 3 3 3 27 10°

Quadro 14 - Aplicagao da Matriz GUT.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Aplicada a classificagdo GUT, os trés primeiros problemas apresentaram

pontuacado mais elevada, constituindo prioridade para intervencéo.

4.4. Aplicagao da Ferramenta Balanced Scorecard

A construcao do Balanced Scorecard (BSC) foi realizada de maneira integrativa,
utilizando como recurso principal os resultados obtidos na etapa de priorizagdo pela
Matriz GUT. O método consistiu em converter os problemas diagnosticados como
criticos (prioridades 1, 2 e 3) em objetivos estratégicos mensuraveis, distribuindo-os
entre as quatro perspectivas classicas da ferramenta: Financeira, Clientes, Processos

Internos e Aprendizado e Crescimento.

O foco principal da construcéo e aplicacdo do BSC é alinhar a Perspectiva de
Aprendizado (treinamento) para melhorar os Processos Internos (padronizagao da
cozinha), o que reduzira o tempo de atendimento na Perspectiva do Cliente,

resultando em melhor desempenho na Perspectiva Financeira.

BALANCED SCORECARD
INICIATIVAS
OBJETIVO
P INDICADOR META (AC}GES
PERSPECTIVA ESTRATEGICO (O =

QUE QUEREMOS?) (COMO MEDIR?)  (SUGESTAO) BASEéAl?T,?s NA
* Implantar KPIs

Garantir * Margem de * Aumentar financeiros de

Lucro por Produto margem em 10%

sustentabilidade lucratividade.

financeira através de . y/ariacs0 do  + Reduzir impacto
controle de dados & ¢ sto de Insumos da sazonalidade
gestdo de custos. (g550nalidade) em 15%

* Criar fundo de
reserva para
compra
antecipada de
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insumos sazonais
(tucuméa/queijo).
* NPS (Net « NPS acima de * Reestruturar o

Aumentar a Promoter Score)

satisfacdo reduzindo
o tempo de espera e
melhorando a
experiéncia de
delivery.

* Tempo Médio
de Espera (TME)

* Taxa de
Reclamacgbes no
Delivery

» Taxa de
Retrabalho na

) Cozinha
Padronizar a

produgao para
eliminar gargalos e
erros operacionais.

» Tempo de Ciclo
de Produgao

« indice de
Acuracidade de
Estoque

* Horas de
Treinamento por

) ) Funcionario
Capacitar a equipe e

melhorar a
comunicagao interna
para sustentar a
padronizagao.

« indice de
Retengao de
Talentos

« Eficacia da
Comunicagao
Interna

Quadro 15 - Aplicacao do Balanced Scorecard.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

75 fluxo de pedidos
para agilizar o
* TME abaixo de  atendimento.
20 min
* Implementar
* Reduzir monitoramento

reclamacgtes em ativo de satisfagao
50% pos-venda.

« Criar fichas
» Retrabalho < ar

técnicas e
0, .
2% manuais
« Ciclo de operacionais para
produgdo a cozinha.
padronizado « Otimizar o

« Acuracidade > processo de

95% despacho do
delivery.
* Instituir
cronograma de
e 4h treinamentos

técnicos e

comportamentais.
* Manter turnover

mensais/func.

estavel * Formalizar
canais de
*+ 100% da equipe  comunicacéo
ciente das metas (reunides
breves/quadro de
avisos).

Inicialmente, os problemas de maior gravidade, urgéncia e tendéncia foram
categorizados dentro das perspectivas do BSC. Por exemplo, questdes relacionadas
a falta de padronizacédo foram alocadas na perspectiva de Processos Internos,
enquanto queixas sobre demora no atendimento foram direcionadas a perspectiva do

Cliente.

Para cada objetivo estratégico tragado, foram selecionados indicadores de
desempenho (KPIs) compativeis com a realidade de uma microempresa, evitando
métricas complexas que dificultassem a mensuragdo. As metas foram estipuladas
considerando a capacidade operacional atual da empresa e a necessidade de

melhorias de curto e médio prazo.
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A estrutura do BSC foi montada respeitando a relagdo de causa e efeito proposta
pela metodologia. Buscou-se demonstrar que o investimento na capacitagdo da
equipe (Aprendizado) reflete na melhoria da padronizagdo (Processos), que por sua
vez reduz o tempo de espera (Clientes) e impacta positivamente a rentabilidade

(Financeira).

¢ Perspectiva Financeira: Diante da auséncia de indicadores financeiros claros
e do planejamento falho para a sazonalidade identificados na Matriz GUT, o
objetivo financeiro foca na implementagdo de métricas reais de lucratividade. A
meta € sair de uma gestdo baseada apenas no fluxo de caixa diario para uma
gestao estratégica que antecipe a compra de insumos regionais, protegendo a
margem de lucro contra as flutuagdes de preco tipicas da regido amazonica.
¢ Perspectiva do Cliente: Considerando que o tempo elevado de atendimento
foi a prioridade numero 1 na priorizagao, esta perspectiva visa atacar diretamente
a raiz da insatisfacdo. O foco nao é apenas atender bem, mas atender rapido e
corretamente. Os indicadores de tempo de espera e taxa de reclamacdes no
delivery servirdo como termdmetro para validar se as mudangas operacionais
estdo sendo percebidas pelo consumidor final.
o Perspectiva dos Processos Internos: Esta perspectiva responde aos
problemas de falta de padronizacao na cozinha e gargalos no delivery. O objetivo
€ transformar o conhecimento tacito em processos documentados e fichas
técnicas. A padronizacdo € o motor que permitira reduzir o tempo de producgao
sem perder a qualidade gastronémica regional que € o diferencial da empresa.
e Perspectiva de Aprendizado e Crescimento: Como base para todas as
outras, esta perspectiva aborda a falta de treinamentos e as falhas na
comunicacao interna. Sem uma equipe capacitada, a padronizacido dos processos
internos nao se sustenta. O objetivo é criar uma rotina de qualificacao que reduza
a dependéncia de funcionarios especificos e alinhe toda a equipe com os objetivos
estratégicos da organizagéo.
Cabe ressalvar que as metas apresentadas no Quadro 15 possuem carater
exploratorio e propositivo. Na auséncia de séries histéricas consolidadas e de

parametros de benchmarking setorial, tais metas ndo derivam de uma linha de base
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mensurada, mas de estimativas formuladas pelos pesquisadores a partir da
capacidade operacional observada e da literatura. Recomenda-se, portanto, que a
efetiva adogao do BSC seja precedida do levantamento da linha de base (baseline)
de cada indicador e do registro, para cada métrica, do responsavel pela apuracéo, da
frequéncia de medicdo, da fonte dos dados e do prazo de acompanhamento,
elementos que conferem operacionalidade ao painel e permitem calibrar as metas a

realidade da empresa.

4.5. Aplicagao da Metodologia Ciclo PDCA

Com base nos problemas priorizados na Matriz GUT e avaliacdo das
perspectivas da organizagdo, foram desenvolvidos trés ciclos PDCA, cada um

correspondente a um problema critico identificado no diagndstico.
4.5.1. Tempo Elevado de Atendimento e Resposta

Este problema foi classificado como a prioridade niumero 1 na Matriz GUT,

impactando diretamente a percepg¢ao do cliente e a rotatividade das mesas.

NS ETAPAS DO PDCA £ b

506

* Realizar treinamento pratico com
os atendentes sobre o cardapio
ara agilizar a tomada de pedidos.
« Implementar um sistema de "pré-
> preparo” (mise en place) mais
VY 4 robusto no balcao de montagem
dos sanduiches antes do horario de

PLAN

« Diagnéstico: O atraso ocorre tanto
na tomada do pedido quanto na
liberacao pela cozinha, gerando filas
e reclamagoes. s

Meta: Reduzir o tempo médio de

espera do pedido em mesa de 40

para 20 minutos nos proximos 3

meses.

« Acao: Mapear o fluxo do pedido (do
cliente a cozinha) e identificar etapas
desnecessarias. Criar um roteiro de
atendimento agil para os garcons.

| \ ico.
B e | A Besigpar um responsavel por
> < 4 organizar a fila de pedidos na
cozinha (expeditor) para evitar que
| comandas se percam.

ACT

= Se a meta for atingida: Padronizar
o novo fluxo de atendimento e
criar um manual para novos
gan;on&

= Se ameta nao for atingida:
Reavaliar se o problema esta na

T1ESN, N

Cronometrar aleatoriamente o
tempo de saida dos pratos durante
os finais de semana (horario de
pico).

Aplicar uma pesquisa rapida de
satisfagdo (QR Code na mesa)

quantidade de funcionarios ou na focada especificamente na
capacidade dos equipamentos da agilidade do servigo.
cozinha. = Comparar o nimero de

reclamagdes sobre atraso antes e
depois das mudangas.

Figura 1 - Etapas PDCA: Redugé&o do tempo de Atendimento e Resposta.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Quadro 16 - Ciclo PDCA - Reducéao do tempo de atendimento e resposta.
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Etapa Descrigao
Plan Problema: tempo elevado de atendimento e resposta, sobretudo nos horarios de
(Planejar) pico, gerando filas e atrasos no delivery. Causa provavel: auséncia de fluxo

padronizado de pedidos e de organizagdo prévia da produgdo, somada a
comunicagao informal entre saldo e cozinha. Meta proposta: reduzir o tempo
médio de atendimento e resposta ao cliente. Plano: mapear o fluxo do pedido, do

recebimento a entrega, e redesenha-lo eliminando etapas redundantes.

Do (Executar) | Implantar o sistema de mise en place (pré-preparo e organizagdo dos insumos
antes da abertura); definir critérios de priorizagdo das comandas; padronizar a

comunicacao entre saldo e cozinha por meio de comandas escritas ou digitais.

Check Acompanhar o tempo médio de atendimento e a taxa de reclamagdes
(Verificar) relacionadas a atraso, comparando horarios de pico e de menor movimento.
Act (Agir) Consolidar em procedimento operacional padréo as rotinas que apresentarem

melhora; corrigir e reiniciar o ciclo nas etapas que n&o atingirem a meta.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.5.2. Falta de Padronizag¢ao no Fluxo de Produgao (Cozinha)

A dependéncia do conhecimento tacito de funcionarios antigos gera oscilagao na

qualidade e sabor dos pratos regionais.

NS ETAPAS DO PDCA g’ B
PLAN DO

« Diagnéstico: Auséncia de
fichas técnicas gera
variacao de quantidade e
sabor.

* Meta: Padronizar 100% dos
pratos principais em 60 dias.

= Agao: Elaborar Fichas
Técnicas Operacionais
(FTO) detalhadas.

Reunir equipe para definir
e pesar a 'porgao padrao’
dos ingredientes.
Imprimir, plastificar e fixar
FTOs visiveis na producdo.
Adquirir balangas de
precisao e medidores para
uso diario.

AC

= Realizar ajustes nas FTOs
se o processo se mostrar
lento na pratica.
« Instituir conferéncia pad_rﬁo).
visual obrigatéria antes da Verificar reducdo no
safda do prato. desperdicio de insumos
caros via controle de
estoque.

.

Monitorar visualmente a
saida dos pratos
(comparar com foto
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Figura 2 - Etapas PDCA: Padronizagdo no Fluxo de Produgéo (Cozinha)
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Quadro 17 - Ciclo PDCA - Padronizagao do fluxo de produgéo (cozinha).

Etapa Descrigao
Plan Problema: variagao de qualidade, sabor e tempo de preparo dos pratos regionais,
(Planejar) decorrente da dependéncia do conhecimento tacito dos funcionarios mais

antigos. Causa provavel: inexisténcia de fichas técnicas e de uma linha de
producao definida. Meta proposta: padronizar o preparo dos principais itens do
cardapio. Plano: elaborar Fichas Técnicas Operacionais (FTO) para os produtos

de maior saida.

Do (Executar)

Documentar ingredientes, quantidades e modo de preparo; adotar balangas de

precisao para o porcionamento; treinar a equipe na utilizagcao das fichas técnicas.

Check Verificar a aderéncia da producgéo as fichas técnicas e a consisténcia do produto
(Verificar) final entre turnos e colaboradores.
Act (Agir) Revisar e atualizar as fichas técnicas; incorpora-las ao processo de integracéo de

novos colaboradores como padrao permanente.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.5.3. Auséncia de Indicadores Financeiros Claros

A gestéo financeira atual garante o fluxo de caixa, mas carece de inteligéncia

estratégica para lidar com a sazonalidade e margens de lucro.
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ig ETAPAS DO PDCA

7
.

if
.

Langcar diariamente todas as despesas
e receitas categorizadas (Custo de
Mercadoria Vendida, Despesas Fixas,
Variaveis). .
Calcular o CMV (Custo da Mercadoria
Vendida) teorico dos pratos regionais
para identificar quais dao prejuizo na
entressafra do tucuma. o
Criar um fundo de reserva especifico
para compras antecipadas de insumos
ndo pereciveis ou congelaveis.

CHECK

* Ajustar os precos de venda
trimestralmente com base na_

dos i

Analisar o fechamento do més: A
p teve lucro op |
real?

« Tomar decisoes de investimento
(reformas, novos equipamentos)
apenas baseadas nos relatorios

Identificar quais produtos tém
margem muito baixa e sugerir
alteragao de prego ou retirada do

financeiros gerados, eliminando o cardapio.

"achismo".

Figura 3 - Etapas PDCA: Implantag&o de Indicadores Financeiros.
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Quadro 18 - Ciclo PDCA - Implantacao de indicadores financeiros.

Etapa Descrigao
Plan Problema: gestao financeira restrita ao controle diario de caixa, sem indicadores
(Planejar) de lucratividade nem tratamento da sazonalidade dos insumos regionais. Causa

provavel: auséncia de métricas estruturadas e de planejamento de compras. Meta
proposta: implantar indicadores financeiros basicos de lucratividade e de custos.
Plano: definir um conjunto minimo de KPIs (margem por produto, custo de

insumos e ticket médio) e a rotina de apuragao.

Do (Executar)

Registrar sistematicamente receitas, custos variaveis e perdas; estruturar o
acompanhamento da variagdo de preco de insumos sazonais (tucumé e queijo

coalho); planejar compras antecipadas.

Check Monitorar periodicamente a margem por produto e o impacto da sazonalidade
(Verificar) sobre os custos.
Act (Agir) Ajustar a politica de compras e de precificagdo com base nos indicadores;

padronizar a rotina de controle financeiro.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
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5. Conclusao

Esta pesquisa examinou de que forma ferramentas de gestdo podem contribuir
para a organizagao interna e para a produgao de informagdes que orientem a tomada
de decisdo em microempresas de café regional. Os resultados indicam que a
migracao de uma gestao predominantemente intuitiva para um modelo estruturado &
factivel no contexto das microempresas e tende a favorecer a organizagdo das
rotinas operacionais e a geragao de dados que qualificam as decisdes gerenciais.

Em relacdo ao panorama operacional da empresa estudada, o diagndstico
evidenciou uma discrepancia notavel entre o valor cultural do produto e a
organizagao interna do negécio. Apesar de o café apresentar pontos fortes
relevantes, como a sodlida identidade regional, a localizagcao favorecivel e o controle
diario do caixa, a avaliagao das areas funcionais revelou lacunas que comprometiam
as operacodes cotidianas. Os principais problemas identificados foram o elevado
tempo de atendimento aos clientes e a auséncia de padronizagdo na cozinha, que
dependia fortemente do conhecimento acumulado pelos funcionarios mais
experientes.

Em resposta a essas fragilidades, foi formulado um plano de acédo baseado na
Matriz GUT e no Ciclo PDCA. A Matriz GUT possibilitou hierarquizar os problemas
por grau de criticidade, apontando que a demora no atendimento e a auséncia de
padronizagdo na produgdo eram as questbes mais urgentes. A partir dessa
hierarquizacéo, o Ciclo PDCA estruturou as agdes propostas: o mapeamento do fluxo
do pedido, a organizagao prévia dos insumos antes da abertura (sistema de mise en
place) e a elaboragdo de Fichas Técnicas Operacionais (FTO) com auxilio de
balancas de precisdo. Destaca-se que esse plano constitui uma proposta de
intervencgao ainda nao implementada no ambito desta pesquisa, mas com potencial
para nortear a melhoria operacional e instaurar uma cultura de aprimoramento
continuo.

Adicionalmente, a proposta do Balanced Scorecard (BSC) delineou um painel de
indicadores voltado ao monitoramento ampliado dos resultados, transcendendo o
acompanhamento financeiro basico. O BSC torna explicita a encadeacio causal
entre as perspectivas: espera-se que os investimentos em capacitacdo da equipe

(perspectiva de Aprendizado e Crescimento) impulsionem a padronizagdo da
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producao e a redugao do retrabalho (perspectiva de Processos Internos), o que, por
sua vez, poderia diminuir o tempo de espera do cliente (perspectiva do Cliente) e
sustentar a lucratividade, inclusive mediante a formacao de reservas para neutralizar
as oscilagbes de prego dos insumos sazonais, como o tucuma e o queijo coalho
(perspectiva Financeira). Essa cadeia causal, contudo, constitui uma hipétese de
trabalho derivada da légica do BSC, cuja validagdo requer mensuragao apés a
implementacgéao.

As limitagcdes deste estudo merecem reconhecimento. A indisponibilidade de
indicadores quantitativos objetivos, tais como tempo médio de atendimento, ticket
meédio, margens por produto e indices de desperdicio, decorre da informalidade dos
controles internos da empresa e restringe a dimensdo quantitativa da analise,
tornando parte da priorizagao dependente da percepcdo da gestdo, ainda que
atenuada pela triangulacédo de fontes. Além disso, por se tratar de estudo de caso
unico, os resultados possuem validade de carater analitico, sem capacidade de
generalizacao estatistica. Ainda assim, a metodologia empregada pode servir de
roteiro para outros pequenos negdécios de alimentagdo em Manaus que enfrentam
desafios similares de custo e informalidade operacional. Para pesquisas futuras,
recomenda-se acompanhar a implementacdo das propostas aqui apresentadas,
mensurar os indicadores definidos e replicar a estrutura metodolégica em outros
estabelecimentos do setor, com vistas a comparagao de resultados.

Conclui-se, por fim, que a estruturacao da gestao interna € um fator de relevancia
inequivoca para a competitividade das microempresas. A combinacdo de
ferramentas de priorizagao, definigido de metas e acompanhamento de indicadores
nao se apresenta como mera exigéncia formal, mas como um recurso com real
potencial para reduzir erros operacionais, proteger as margens financeiras e apoiar
o crescimento sustentado do negdcio, potencialidade cuja confirmacgao, contudo,
depende da futura implementacéo e avaliagdo das propostas aqui apresentadas.
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