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RESUMO

Este estudo visa analisar os pontos positivos e negativos da empresa Cerrado
Games em sua administracao geral. Pode-se observar que ha uma ideia inovadora e
empreendedora por tras da empresa, onde esta trds um produto chamado Bubble
Soccer, porém, para que uma empresa seja caracterizada de fato dentro desses
parametros seus processos internos precisam estar em constante desenvolvimento.
Esta pesquisa caracteriza-se por ser descritiva, quantitativa e com um recorte
temporal transversal. Para melhor analise da situacdo da empresa em sua
administragao foram feitas rodadas de brainstorm, que embasaram os descritores de
um formulario estruturado de 25 itens, com escala Likert de 5 pontos, o qual visou
evidenciar as caracteristicas da gestédo e das atividades da empresa de acordo com
0 ponto de vista dos funcionarios. Os dados foram trabalhados no Excel (2013) e a
partir dos resultados obtidos foram calculados a média, a moda e o desvio padrdo de
cada item. Ao se analisar os dados e confrontar estes com a teoria, pode-se
observar que o modelo empreendedor da empresa ainda ndo esta consolidado,

mesmo sendo existente.

Palavras-chave: Empreendedorismo. Inovacdo. Modelo de gestdo. Bubble Soccer.

Brainstorm.
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1 INTRODUCAO

Empreendedorismo é a capacidade, seja ela natural ou provocada, pertencente a
alguém em identificar problemas, e através deles, propor solugbes diferenciadas.
Tais caracteristicas e seus resultados gerais levaram o empreendedorismo a ser
considerado um fendmeno global sobre as mais diversas instituicdes sejam elas
publicas ou privadas. E assim, essas tém investido em pesquisas e incentivos, pois,
de acordo com Britto & Wever (2003), existe uma correlacdo significativa entre o

empreendedorismo e o crescimento econdémico.

Quando falamos de empreendedorismo logo pensamos em inovacao. Inovacao, de
acordo com Edquist (2005), pode ser definida como “os fatores econémicos, sociais,
politicos, organizacionais e institucionais, entre outros, que se apredentam mais
significativos em sua totalidade e influenciam o desenvolvimento, difusdo e uso de
inovacbes”. Assim sendo, ao unir empreendedorismo e inovag¢ao, criamos uma
ferramenta poderosa no que se trata a administracdo de empresas e seus desafios

estruturais.

De acordo com a revista Empresas & Negocios 0s pequenos negdcios sdo muito
importantes para a economia brasileira, por dois pontos especificos. O primeiro
ponto é que elas representam a maioria das empresas formais no nosso pais
(98,5%), e 0 segundo ponto é que elas compéem 27% do PIB, sendo elas

consideradas as que mais empregam no Brasil (54,5%).

Em 2018, o Brasil subiu 4 posicdes, do 69° lugar para o 64° do indice Global de
Inovacdo. Esse ranking contém 126 paises e é publicado anualmente pela
Universidade Cornell, pelo Insead e pela Organizacdo Mundial da Propriedade
Intelectual. Essa conquista foi feita através da participacdo de micro e pequenas

empresas levando o pais ao melhor indice nesse ranking desde 2014.
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O Cerrado Games surge nesse contexto, em territorio brasileiro, na capital do pais
gue ao perceber a baixa difusdo do Bubble Soccer no territério nacional e no mundo,
entdo se decide analisar mais a fundo a possibilidade de tornar o esporte mais
conhecido transformando a ideia em um negdcio empresarial. A sua baixa
popularidade ndo se devia a falta de qualidade do esporte em si, ou por conta de
barreiras muito dificeis de serem rompidas, sua baixa oportunidade se tratava de um
produto novo, empreendedor e inovativo que por ser recente ainda nao se espalhou

totalmente pelo mundo.

O produto principal do Cerrado Games € o chamado “Bubble Soccer”, que se iniciou
em 2011 na Dinamarca, depois do seu idealizador, Kristian Meiniche, aceitar o
desafio de um canal de televisdo para organizar um jogo de futebol tendo bolhas
inflaveis. Depois do jogo ter sido transmitido no canal, o YouTube tratou de difundir
seus videos pelo mundo inteiro levando a todos a curiosidade pela experiéncia e
diversdo que esse produto poderia oferecer, fazendo com que houvesse outros

paises a aderir ao mesmo.

Como o préprio desafio da televisdo disse, o esporte foi desenvolvido como uma
partida de futebol, onde seus participantes jogam futebol revestidos de uma bolha
inflavel, com o objetivo de fazer gols. Porém, por estarem dentro de uma esfera de
ar, a partida resulta em tombos, cambalhotas e interacdes que levam a uma
experiéncia diferenciada do que a simples estratégia de uma partida comum de
futebol. Além do futebol, outros tipos de brincadeiras sdo possiveis, dependendo
apenas da criatividade dos que conduzem 0s jogos e dos que participam, tornando o
Bubble Soccer, apenas a base para diversas modalidades e maneiras de se divertir.

Dessa forma esta pesquisa visa estudar esses conceitos em uma pequena empresa
de Brasilia. Com a ampliacdo de teorias e aplicacdo desses conceitos no contexto
empresarial. Vemos que essa empresa se engquadra nos moldes apresentados,
porém entende-se que para que ocorra esse desenvolvimento e caracterizacao
inovadora na empresa é necessario que administrativamente ela busque sempre
melhorar seu sistema para que passe a cumprir suas fungdes sociais e empresariais.
Saindo da esfera de ideia empreendedora e inovadora para uma empresa que se

classifica como tal também em seus processos internos.
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Para efeitos do estudo do tema abordado, este trabalho estd estruturado nas
seguintes secdes: introducdo, a qual busca introduzir o tema e apresentar o
problema e os objetivos da pesquisa; referencial tedrico, o qual visa buscar na
literatura as teorias estudadas; metodologia, que busca apresentar os métodos que
foram empregados na pesquisa; os resultados obtidos a partir da coleta de dados e
por fim as consideragdes finais, nas quais sao apresentadas as conclusdes, as

limitacOes e as sugestdes para pesquisas futuras.

1.1 Formulagéo do problema

Com base no conteudo apresentado, nos conceitos de inovacao,
empreendedorismo e na busca constante por melhoria de prestacdo de servicos, 0
negécio Cerrado Games se apresenta empreendedora noS Seus processos

administrativos?

1.2 Objetivo Geral

Analisar as atividades e pontos de gestdo na area administrativa do Cerrado
Games, identificando pontos do seu funcionamento e com base nestes pontos

classificar e promover melhorias em sua administrag&o.

1.3 Objetivos Especificos

1) Levantar artigos e documentos cientificos que tratam sobre os modelos e

métodos utilizados na gestao de negdcios.
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2) Coletar informacdes com os funcionarios da empresa para que, através do
ponto de vista destes, analisemos a gestdo do negdécio apresentado e suas

caracteristicas de gestéao.

3) ApoOs a coleta dos resultados obtidos através de arcaboucos tedricos e da
pesquisa com os funcionarios, classificar a gestdo administrativa do Cerrado

Games e onde este pode se aprimorar nos moldes cientificos apresentados.

1.4 Justificativa

Estudar o empreendedorismo e a inovacdo é importante para que se
identifiquem as caracteristicas da gestdo em negdcios. Vivemos cenarios de
constantes mudancas, tanto politicas quanto econb6micas e sociais. Precisamos
sempre rever modelos e métodos administrativos em pequenas empresas, uma vez
que a demanda por servicos de qualidade por parte da sociedade s6 vem

crescendo.

A introducdo de uma analise empreendedora se faz necesséria para que a
gestdo privada esteja alinhada com os melhores modelos e solucdes para o seu
crescimento. Este estudo visa contribuir com a literatura académica ao apresentar
0Ss conceitos da revisao tedrica aplicados em uma

empresa privada e também busca contribuir com a organizacdo estudada, ao
apresentar as caracteristicas de sua gestdo a partir da oOtica de seus funcionarios,
para que dessa forma, a organizacao possa identificar os pontos fortes e pontos de

melhoria da sua gestao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo sera abordada a literatura existente, acerca de estudos bibliograficos
realizados que servira para embasar 0 projeto que sera exposto. Os assuntos que
serdo abordados sé&o: Inovacdo, Gestdo da Inovagdo, Empreendedorismo,
Pequenos e Micronegdcios.

2.1 Inovacéao

Moreira e Queiroz (2007), nos dizem que a inovacdo implica em pequenas
diferencas em relacdo as praticas rotineiras. Trata-se, entdo, do processo de
introduzir algo que pode ser implementado em adaptagdes menores das rotinas nas

organizagdes existentes e que se ajusta as suas normas e valores.

A palavra inovacao, deriva dos termos latinos “in e novare” e significa fazer algo
novo ou renovar. Segundo Drucker (1987), inovacdo € a habilidade de transformar

algo ja existente em um recurso que gere riqueza.

Outro fator fundamental sobre a inovacdo é a busca incessante por ela, pois as
ideias raramente surgirdo ao acaso. A eficacia da inovacao esta diretamente ligada a
sua simplicidade e concentracdo, caso contrario poderia ser confusa ou

simplesmente nao funcionar.

"A inovagdo sistematica, portanto, consiste na busca deliberada e
organizada de mudancas, e na andlise sistematica das oportunidades que
tais mudancas podem oferecer para a inovacdo econémica ou social."
(DRUKER, 1987, p. 45).

Drucker (1987) afirma que a inovacdo sistematica se baseia em sete fontes,
divididas em dois grupos que permitindo o empreendedor alcancar a oportunidade

inovadora, o primeiro grupo, a saber, refere-se a setores internos da instituicdo: o
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inesperado, a incongruéncia, a inovacdo baseada na necessidade de processo,

mudancas na estrutura do setor industrial ou na estrutura do mercado.

O outro grupo de trés fontes que consiste em mudancas fora da empresa: mudangas
demograficas; mudancas de disposicdo, percepcdo e significado; conhecimento

novo, podendo este ser cientifico ou ndo cientifico.

1) Primeiro Grupo

e O Inesperado

¢ Incongruéncia

e Necessidade de Processo

¢ Mudancas Estruturais

2) Segundo Grupo
¢ Mudancas Demogréficas
e Mudancas de Percepcéao

e Conhecimento Novo

Estas sete fontes tém igual importancia no processo inovador que pode surgir tanto
a partir de fatores internos quanto externos a organiza¢do. Empreender e inovar
envolve lidar com todos os riscos sobre a ideia, para tanto, inovacao se baseia na
capacidade que a invencdo tenha de gerar um retorno financeiro. Drucker (1987)
ressalta que ideias brilhantes ndo representam inovacdo em sua grande maioria,
pois na maior parte das vezes a receita ndo ultrapassa 0s custos de criacdo ou

implantacéo do referido “invento”.

Uma pequena empresa nado pode ser considerada atividade empreendedora, a
menos que haja algum tipo de inovacdo, e ndo apenas uma nova ideia, mas a
inovacao deve estar inserida em todo 0 seu processo raciocinio, percebe-se que o
empreendedorismo se da em funcdo da inovacdo, ndo o contrario como se costuma

pensar.
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McKinsey (2007) nos fala que geralmente a abordagem da inovacgao é realizada de
maneira informal fazendo com que os lideres figuem sem confianca em suas
decisdes inovadoras. Segundo 0 mesmo autor esta situagdo de caréncia na
inovacdo ndo sofrera alteracdo a ndo ser que as empresas vejam a inovagdo como
uma area de gerenciamento empresarial, colocando inovacdo como parte do
processo do negdcio, havendo esta abordagem os problemas de falta de controle e
indecisdes sobre inovar ou ndo sera erradicado, pois assim serd possivel um

controle mais rigoroso pela area de gerenciamento.

2.1.1 Gestdo em Inovacao

Segundo Coral, Ogliari e Abreu (2008) e Grizendi (2011), o processo de inovagao
ndo deve ocorrer apenas em ocasides especificas, deve ser continuo, sustentavel e
integrado aos demais processos da empresa. Deve também ser formalizado, sem
perder de vista a criatividade dos profissionais, priorizando o desenvolvimento na
prépria organizacdo, mas, estimulando parcerias e conhecimentos complementares.
Adicionalmente, deve estar alinhado a estratégia competitiva, agregando valor ao

seu servigo para atendimento ao cliente.

Gestado da inovacéo é a busca pela compreensao dos fatores que podem determinar
0 sucesso ou fracasso de um empreendimento, dentre eles Bessant e Tidd (2009) os

classificam em quatro temas centrais:

Compreender o que se tenta gerenciar.

Compreender o como.

Compreender o qué, o porqué e o quando da atividade de inovacéo.

Compreender que isso € um alvo mével.

Gerenciar a inovacéao é ter como base mais do que em uma idéia, é preciso calcular
estrategicamente e aprender com 0s processos. A inovacao pode assumir diversas
formas diferentes umas das outras. Bessant e Tidd (2009) resumem essas

inovacdes em quatro tipos.
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e Inovagéo de produtos
e Inovacao de processos
¢ Inovacédo de posicao

e Inovagéo de paradigma

Muitas vezes pode haver dificuldades e conflitos em tentar diferenciar esses tipos de
inovacdo, pelo fato de poderem ser parecidas em seus conceitos e em suas

aplicabilidades.

Bessant & Tidd (2009) argumentam sobre a diferenca entre o grau das inovacoes:

¢ Inovacédo Incremental

e Inovagéo Radical

Existe uma enorme diferenca entre aprimoramentos e modificacbes em algo ja
existente, e criar um conceito totalmente novo. Tais mudancas podem revolucionar o
mercado tendo uma influéncia até em nivel global (BESSANT e TIDD, 2009, p. 31).

2.2 Empreendedorismo

A definicdo de empreendedor estd em constante evolucdo, devido as mudancas e
aos eventos ocorridos na area econdmica mundial. Na idade média, o individuo que
participava ou administrava grandes projetos de producdo era chamado de
empreendedor, porém esta pessoa utilizava subsidios fornecidos, geralmente, pelo
governo do pais (SEBRAE, 2007).

Ja na idade média, o empreendedor era o clérigo. A pessoa encarregada de obras
arquitetbnicas e construgcdes como castelos e fortificacdes, prédios publicos,
catedrais. (SEBRAE, 2007).

Os preg0des publicos nos dias de hoje ja foram considerados empreendedorismo no

passado. De acordo com o SEBRAE (2007), no século XVII mais um conceito &
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adicionado ao de empreendedor, o do risco. Neste periodo o empreendedor era a
pessoa que assumia um contrato com o governo, um pregao nos dias de hoje, para
fornecimento de um produto ou servigo. Como o valor do contrato fixo, independente
de quaisquer resultados, seja ele lucro ou até mesmo prejuizo, em ambos 0s casos

o risco era do empreendedor.

Seguindo essa mesma linha de raciocinio, o escritor Richard Cantillan no ano de
1700, vendo o fracasso de um empreendedor francés que tentou aumentar o valor
das acOes de sua empresa acima do seu valor patrimonial, percebeu essa falha e
desenvolveu uma das primeiras teorias do empreendedor. O empreendedor era
alguém que corria riscos, pois, ‘compram a um pre¢o certo e vendem a um preco
incerto, portanto operam em riscos”. (BURR e IRWIN, 1985, p. 16-23.).

No século XVIII, a diferenciacdo entre o investidor de capital e o empreendedor
comeca a evoluir. Evolucdo de conceito gerada pela industrializacdo, onde muitas
coisas estavam sendo inventadas, maquinas para producao téxtil, eletricidade e as
mais diversas maquinas que se pode imaginar. Os empreendimentos comecaram a
surgir, novas invencdes, porém, estas precisavam de recursos financeiros para a
sua execucao. Portanto empreendedor era a pessoa que precisava de capital e o
fornecedor do capital eram os investidores de risco. Nesse periodo vemos que
conceito de inovacéo é integrado e comeca a ser familiarizado a caracteristica do

empreendedor.

‘A palavra empreendedor origina-se da palavra entrepreneur que € francesa,
literalmente traduzida, significa: Aquele que esta entre ou intermediario.” (HISRICH,
Robert. D., 1986, p.96). Na atualidade o conceito se transformou basicamente nos
conceitos elaborados pelos autores Albert Shapero, Karl Vesper e Robert C.
Ronstadt.

e Shapero

Tomar iniciativa. Organizar e reorganizar mecanismos sociais e econdmicos a fim
de transformar recursos e situacdes para proveito pratico. Aceitar 0 risco ou o
fracasso. (SHAPERO, 1975, p. 187.).
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e Vesper

Aquele que combina recursos, trabalho, materiais e outros ativos para tornar seu
valor maior do que antes; aquele que introduz mudancas, inovagdes e uma nova
ordem. (VESPER, 1975, p.2.).

e Ronstadt

E o processo dindmico e criar mais riqueza. Riqueza criada por individuos que
assumem riscos e tempo para agregarem valor a um produto ou servigo.
(RONSTADT, 1984, p.28.).

2.2.1 Empreendedorismo no Brasil

O empreendedorismo no Brasil foi considerado a partir do momento em que ocorreu
uma maior abertura econémica na década de 90. Mas devido & demora desse
conceito e a situacdo em que O pais se encontrava, ndo se possuia um
conhecimento especifico para que 0s novos e pequenos negocios, ou 0S NOVoS
pequenos empreendedores pudessem gerir seus negocios. Foi a partir desse
surgimento do pequeno empreendedor que o SEBRAE comecou a dar um suporte

técnico para essa nova estrutura.

O movimento do empreendedor no Brasil comecou a tomar forma na década de 90,
iniciando seu processo de estruturacdo quando entidades como SEBRAE (Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas) e Softex (Sociedade Brasileira
para Exportacdo de Software) foram criadas, em seguida, outros programas foram

surgindo para fomentarem o empreendedorismo no Brasil, como a GENESIS.

Antes disso, o0 empreendedorismo era algo muito raro de se encontrar, assim como
a criagcao de pequenas empresas, a falta de informagdo a respeito desses pontos
era gigantesca, o fomento das atividades eram praticamente inexistentes e a
burocracia demasiadamente grande. (DORNELAS, 2005, p.26).
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Uma pesquisa que mede a evolucdo do empreendedorismo no Brasil, feita pela
GEM (Global Entrepreneurship Monitor), em relacdo aos outros paises, diz que

existem dois tipos de empreendedorismo no Brasil.

O Empreendedorismo de oportunidade: Onde o empreendedor visionario sabe
aonde quer chegar, cria uma empresa com planejamento prévio, tem em mente o
crescimento que quer buscar para a empresa e visa a geragao de lucros, empregos
e riguezas. (DORNELAS, 2005, p.28).

O Empreendedorismo de necessidade: Em que o candidato a empreendedor se
aventura na jornada empreendedora mais por falta de opcdo, por estar
desempregado e néo ter alternativas de trabalho. (DORNELAS, 2005, p.28).

2.3 Pequenas e Microempresas

Microempresas e pequenas empresa ndo possuiam diferenca quando se
referenciavam a elas (DUTRA; GUAGLIARDI, 1984). Provavelmente isso ocorreu
por semelhancas existentes entre esses pequenos negoécios. A Confederacao
Nacional do Comércio (2000), fala sobre alguns pontos que estas apresentam em

comum:

e Estrutura organizacional simples,

e O dirigente principal é o responsavel pelas tomadas de decisfes,

e numero de diretores € pequeno,

e As fontes de financiamento séo escassas ou de dificil acesso,

¢ A mao de obra normalmente é ndo especializada,

e Existe uma falta de dominio do setor que atuam,

¢ Normalmente séo subordinadas as empresas de grande porte

e Existe um vinculo estreito entre o dono e a empresa, o que pode provocar

problemas na administragéo.
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O porte de uma empresa € uma caracteristica importante que pode diferencia-la
uma das outras. Essas caracteristicas variam de acordo com o0 ais que estas se
estabelecem, Brasil, México, Japdo, Coreia do Sul e Reino Unido, por exemplo,
possuem mais de um critério. Sendo assim, é visivel que ndo existe apenas um
anico critério para esta classificacdo. Outro ponto importante e determinante € que o
setor de atuacdo também é uma variavel que influencia na classificacdo das micro e
pequenas empresas (DUTRA; GUAGLIARDI, 1984).

Terence (2002) explica que a variagcdo de empreendimentos (micro, pequena, média
e grande empresa) dificulta a solidez de opinido entre os pesquisadores, estudiosos
e profissionais quanto aos critérios de classificacdo do porte de uma empresa. Isso
porque todos os critérios existentes séo utilizados nos diferentes seguimentos ou em
setores especificos, onde alguns sdo mais relevantes que os outros em determinada
situacdo. A pluralidade existente entre elas torna complexa a comparacao a respeito
das caracteristicas do universo das empresas no qual é destinado as politicas de
apoio.

O SEBRAE classifica de maneira simples o seu posicionamento sobre o porte e
estruturacdo de empresas. Visto que esta se encontra no territorio nacional e é
pioneira no assunto de empreendedorismo e pequenos negdcios ela nos d4 um bom

parametro de compreensao.



Microempresa

Empresa de
pequeno porte

Microempreendedor
individual

o

DEFINICAO

Sociedade empresaria, sociedade simples,
empresa individual de responsabilidade
limitada e 0 empresario, devidamente
registrados nos érgios competentes,

que aufira em cada ano calendario.

A empresa de pequeno porte nao
perdera o seu enquadramento se obter
adicionais de receitas de exportacao,
até o limite de R$ 4.800.000,00.

E a pessoa gue trabalha por conta prépria
e se legaliza como pequeno empresario
optante pelo Simples Nacional. O
microempreendedor pode possuir um
tnico empregado e nao pode ser socio

ou titular de outra empresa.

RECEITA BRUTA ANUAL

igual ou inferior
aR$ 360.000,00

superior a R$ 360.000,00

e igual ou inferior
a R$ 4.800.000,00

igual ou inferior
aR$ 81.000

/

Quadro 1: Critérios de Porte de Empresas

Fonte: www.sebrae.com.br
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3 METODOLOGIA E TECNICAS DE PESQUISA

De acordo com PRODANOV e FREITAS (2013), a metodologia tem como finalidade
estudar, compreender e avaliar os varios métodos disponiveis para que assim se

realize uma pesquisa cientifica. Segundo os autores:

A metodologia, em um nivel aplicado, examina, descreve e avalia métodos
e técnicas de pesquisa que possibilitam a coleta e o processamento de
informagdes, visando ao encaminhamento e a resolucdo de problemas
e/ou questdes de investigacdo. (PRODANOV e FREITAS, 2013, p. 14) Ou
seja, tem como propoésito utilizar certos procedimentos e as técnicas
necessarias para a construcao do conhecimento, com o objetivo de deixar
claro sua validade e utilidade nos diversos campos da sociedade como um
todo.

Nessa secdo serdo descritos os métodos e as técnicas utilizadas na pesquisa.
Primeiramente serdo apresentados a descricdo geral e o tipo da pesquisa, em um
segundo momento a empresa serd categorizada, em um terceiro momento, a
amostra sera descrita, depois disso o0s instrumentos da pesquisa serdo

categorizados e por fim, os procedimentos de coleta e analise dos dados.

3.1 Revisao Literaria

Os itens essenciais para esse trabalho foram embasados teoricamente através de

um levantamento bibliografico em livros, teses e artigos.

Gil (2002, p.44), diz assim: “[...] a pesquisa bibliografica € desenvolvida com base
em material j elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos”. A
principal vantagem da pesquisa bibliografica estad em permitir ao investigador

a cobertura de um amplo campo de estudos muito mais amplos do que aquela que
poderia pesquisar diretamente. Com o0 objetivo de colocar o pesquisador em contato
com o que ja se produziu e se registrou a respeito dos temas de pesquisa. Esses
pontos benéficos da pesquisa bibliografica revelam o compromisso da qualidade da

pesquisa. Aléem de permitir o levantamento das pesquisas referentes ao tema em
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destaque, a pesquisa bibliografica permite ainda o aprofundamento teorico que

direciona a pesquisa.

3.2 Pesquisa de Campo

Segundo Gonsalves (2001, p.67), A pesquisa de campo € o tipo de pesquisa que
pretende buscar a informacao diretamente com a populacdo pesquisada. Ela exige
do pesquisador um encontro mais direto. Nesse caso, 0 pesquisador precisa ir ao
espaco onde o fenbmeno ocorre, ou ocorreu e reunir um conjunto de informacdes a

serem documentadas.

Esse trabalho pretendeu recriar como o Cerrado Games opera com seus
equipamentos e prestacdo de servicos em disposicdo aos seus clientes no mercado

de entretenimento em Brasilia.

Sendo assim, foram feitos quatro Brainstorms com os funcionérios, dentre eles os
sécios da empresa, onde todos trabalham para o Cerrado Games. A amostra
compde funcionarios de diferentes faixas etarias, diferentes sexos, tempo de

trabalho na empresa e com variacdo de apenas dois cargos.

3.3 Pesquisa Descritiva

A pesquisa descritiva tem como caracteristica exigir do investigador uma série de
informacbes sobre o objeto de estudo. Assim, esse tipo de estudo pretende

descrever os fatos e fendmenos de uma determinada realidade (TRIVINOS, 1987).

Neste trabalho, foi realizada uma pesquisa descritiva com a finalidade de recriar uma
realidade especifica de aprimoramento para a empresa em analise. Onde foi
procurado analisar a realidade exposta pelo grupo envolvido na empresa ao ponto
de expor suas préticas e costumes, reconhecer suas caracteristicas, acoes,

feedbacks e posicionamento em relacéo a realidade do Cerrado Games.
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3.4 Estudo de Caso

O trabalho realizado utilizou o estudo de caso como ferramenta para identificar
informacdes importantes sobre a qualidade da prestacdo de servico prestado pelo
Cerrado Games, com seus equipamentos, gestdo e seu relacionamento com o0s

clientes e toda informacao gerada através dessas correlacdes.

O estudo de caso como estratégia e ferramenta de investigacdo € abordado por
varios autores, como Yin (1993 e 2005), Stake (1999), Rodriguez et al. (1999), entre
outros, para eles, um caso pode ser classificado como algo bem estabelecido ou
concreto, como um individuo, um grupo ou uma organizacdo, porém, pode ser
também algo menos definido ou definido num plano menos concreto e mais
abstratos como, tomada de decisbes, programas, processos e mudancas

organizacionais.

3.5 Caracterizagcao da empresa

Criado em 2015 por dois socios, o Cerrado Games aparece no mercado oferecendo
um produto totalmente inovador, o Bubble Soccer, um esporte que consiste em
vestir bolhas de plastico e jogar futebol. E uma organizacéo de carater privado com
a missao de “Oferecer a sociedade uma experiéncia Unica de diversao”. A visdo da
organizagao é “Tornar-se referéncia no mercado de entretenimento em Brasilia
através de bolhas inflaveis” e o0s valores sdo: aprendizagem continua,

comprometimento, ética, sustentabilidade e transparéncia.

3.5.1 Populacdo e Amostra

Em muitos e mais diversos estudos, é impraticavel e inviavel recolher dados de
todos os elementos de uma populacdo especifica, por tal motivo se recorrem
usualmente a amostras. O recurso a uma amostragem em vez de estudar toda a

7

populacdo pode ser necessario porque a dimensdo desta € infinita ou porque se
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pretende preservar o mais possivel os elementos da populacédo (Garfield & Gal,
1999).

Assim sendo, o estabelecimento de um estudo estatistico envolve a construcéo de
uma amostra, que requer um certo numero de cuidados tendo em vista evitar
amostras enviesadas, que ndo condizem com a realidade do objeto de estudo. Os
alunos deverdo ter em consideragdo questdes como: Qual é a populagdo? Como
devera ser selecionada a amostra? Em que condi¢des se deve utilizar uma amostra

estratificada? Qual devera ser a dimenséao da amostra? (NCTM, 2007).

Em concordancia com a abordagem acima, esse estudo selecionou cinco
funcionarios da empresa Cerrado Games, onde todos prestam servico diretamente
para o cliente, porém dois se encontram como gestores do negécio em sociedade e

os demais apenas atuam na prestacao direta do servico.

3.6 Observacdo Formal

A observacédo formal ocorreu através de visitas aos eventos cuja empresa prestou a
clientes, em casas particulares, espac¢des publicos e chacaras para eventos. Tudo
com a finalidade de observar a prestacdo de servico, 0 relacionamento com o0s

clientes e a relacado do cliente com o produto, as bolhas inflaveis.

3.7 Métodos da Pesquisa

Neste subcapitulo serdo descritos os fundamentos dos métodos de pesquisa
escolhidos para a realizacdo deste trabalho. Esclarecendo também os fundamentos
dos procedimentos de coleta de dados, e seu desenvolvimento para coletar os

dados necessarios para um bom embasamento do objetivo geral.
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3.7.1 Brainstorming

Brainstorming ao “pé da letra” significa “tempestade de idéias” sendo um termo
estabelecido por Alex Osborn, considerado o criador brainstorming, em 1953. A
técnica se adequa a uma mineragdo de dados de forma aberta e informal para a
captacdo de opinides, atitudes e expectativas de agentes diretamente ligados ao

objeto de estudo.

Foram realizadas, neste trabalho, quatro rodadas de brainstorming, com funcionarios
da empresa, dentre estes, 0s socios da empresa. Todas as rodadas ocorreram em
uma cafeteria, no bairro do Sudoeste em Brasilia. Na primeira rodada foi realizada
entre os dois funcionarios socios da empresa. A segunda e a terceira entre um dos
sécios e um funcionario. E a quarta e ultima rodada, entre todos os funcionarios da

empresa.

Nessas conversas, 0 pesquisador propds um livre debate sobre os pontos positivos
e 0S pontos negativos que se referiam ao Cerrado Games e sua prestacdo de
servico. Posteriormente, a conversa foi direcionada para alguns pontos especificos,
com o objetivo de avaliar de forma mais criteriosa as atividades da empresa. Foram
selecionados quatro critérios, tendo estes uma descricdo simples para analise dos

mesmos pelos participantes do projeto.

e Relacionamento com o Cliente
¢ Qualidade do Produto
e Logistica Operacional da Empresa

e Marketing da Empresa

ApoOs a apresentacao dos pontos a serem analisados, foi solicitado pelo pesquisador
gue fosse apresentado pelos participantes do brainstorm alguma possivel mudanca
nos critérios iniciais, com a finalidade de que, através de uma livre discussao, pontos

sobre cada critérios pudessem ser aprimorados, retirados da atividade ou mantidos.
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Ao final da primeira coleta de dados os critérios avaliados tidos como iniciais,
passaram a ser classificados como Pontos de Vista Elementares (PVE) apds serem
evoluidos através da ferramenta de tempestade de idéias. Assim, através dos PVESs,
uma definicdo é também aplicada a cada um dos pontos para que seja possivel
ramificar para seus sub elementos, os SubPVEs. Toda essa andlise para a
elaboracdo de um questionario final, para captacdo de informacdes mais

quantitativas, dos mesmos funcionarios.

3.7.2 Benchmarking

O benchmarking € um processo que se inicia com uma empresa identificando quais
sdo suas forcas e fraquezas em relagcdo aos seus concorrentes e também néo
concorrentes que possuem desempenho superior ao seu, ou seja, empresas que
sao capazes realizar processos com um melhor desempenho. Camp (1998) diz que
o benchmarking é a “busca das melhores praticas na industria que conduzem ao
desempenho superior”. Este processo continua com a incorporacdo das melhores
praticas das empresas que foram tidas como referéncia. Assim, existe uma adocéao,
das melhores formas de se realizar 0s processos necessarios para um desempenho

superior.

O benchmarking neste trabalho foi utilizado para identificar as praticas dos
processos realizados em eventos do Cerrado Games, quanto em sua gestao interna,

no acompanhamento da gestao de um dos sdécios em seu escritorio pessoal.

3.7.3 Grupo Focal

Gatti, afirma que a técnica de trabalho pode ser caracterizada como derivada de
varios trabalhos com grupos, sendo amplamente desenvolvida e aceita na psicologia
social. Powell e Single (1996, p. 449) dizem que o grupo focal € “Um conjunto de
pessoas selecionadas e reunidas por pesquisadores para discutir e comentar um

tema, que € o objeto de pesquisa, a partir de sua experiéncia pessoal”. Tudo isso,
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seguindo alguns critérios, como por exemplo, se os participantes possuem algumas

caracteristicas em comum, como também uma vivéncia com o objeto em discusséao.

Sendo assim, o Grupo focal trabalhou com o pesquisador para que fossem
estabelecidos os critérios e subcritérios avaliados neste trabalho. Embasando

melhor o rotulo da pesquisa e a veracidade da solucédo apresentada para a empresa.

3.8 Estruturacao do instrumento de coleta de dados

Para a coleta dos dados foi aplicado o questionério adaptado da Fundacédo Nacional
da Qualidade — FNQ validado pelo seu reconhecimento nacional e internacional em
gestdo e consultoria de empresas. Essa adaptacédo decorreu do brainstorm realizado
com os mesmos funcionarios da empresa. Tornando assim, o formulario algo mais

quantitativo em relacéo a opinido dos funcionarios do Cerrado Games.

Esse questionario foi adaptado para o Cerrado Games e a primeira parte do
guestionario contou com X itens distribuidos nas dimensdes Relacionamento com o
Cliente (10 itens), Qualidade do Produto (8 itens), Logistica da Empresa (8 itens),
Marketing da Empresa (14 itens). A escala utilizada para a avalicdo é a escala Likert,

composta por 5 pontos que apresentam a seguinte composicdo:

Tabela 1: Escala do Questionario

Percepgao Escala Correspondente
Muito Ruim 1
Ruim 2
Normal 3
Bom 4
Muito Bom 5

Fonte: Questionario da Pesquisa

A segunda parte do questionario buscou levantar informacdes
demograficofuncionais dos participantes, como idade, género, escolaridade, e tempo

que trabalha no Cerrado Games. Assim sendo, por mais que 0 numero de
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funcionéarios seja reduzido, a participacdo destes na empresa e no processo de

avaliacao se apresentaram significativos.

3.8.1 Rotulo da Pesquisa

O autor Ensslin et al. (2001), aponta que o rotulo da pesquisa tem a funcéo
fundamental de restringir o campo a ser examinado, de forma que determina o que
sera focado e quais pontos sdo considerados mais estratégicos para atingir a
resolucdo do problema. Assim, escolhemos o rétulo: “Empreendedorismo: Uma

analise de um pequeno negdcio privado em Brasilia”.

3.8.2 Atores da Pesquisa

Os atores envolvidos, ao serem classificados se mostram essenciais para observar
quais elementos estdo de alguma forma inseridos no ambiente estudado e como

influenciam no funcionamento das atividades executadas pela empresa.

Os autores Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001) dizem que € fundamental a
compreensao de quem sdo 0s atores e suas importancias agregada. O peso desses
atores na tomada de decisdo, seus objetivos e interesses diversos influenciam na

analise dos dados coletados. Assim, temos as seguintes classificacdes

* Decisores;
* Agidos;
* Moderador (pesquisador); e,

* Representantes.

Os decisores Rodrigues (2014) sdo como os funcionarios que possuem nivel
estratégico para a instituicdo, neste caso, 0s socios da empresa, onde estes a

instituiram.
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Os agidos foram todos os funcionarios, com excecao dos sécios, da distribuicdo e
realizacdo dos eventos do Cerrado Games. Rodrigues (2014) classifica os agidos
como os clientes destes processos, onde nao possuem capacidade de tomar
deciséo para a solucao de entraves.

O moderador é o responsavel por conduzir o objeto de estudo, a pesquisa, no qual

foi o pesquisador do presente trabalho.

E por fim, o quarto grupo, os representantes, segundo Rodrigues (2014) séao

estudiosos que detém conhecimento do objeto de estudo.

3.8.3 Brainstorm e Identificagcfes Preliminares

Como base e de extrema importancia para a metodologia utilizada temos as
identificacbes preliminares. A importancia destas consiste na avaliacdo dos
decisores e representantes, intermediada pelo pesquisador, sobre 0s principais
elementos de avaliagdo que vao nos dar base para os pontos de vista elementares e
fundamentais avaliados, os famosos PVEs e PVFs.

As identificacdes preliminares segundo Rodrigues (2007), séo classificadas como o0s
itens de mais relevancia, sendo indicados nos primeiros momentos pelos decisores
e representantes. Estes, acompanhados da presenca do pesquisador para

intermediacdo da avaliacao.

O levantamento das identificagcbes preliminares do Cerrado Games e seus
processos de funcionamento ocorreu por meio de brainstormings realizados com 3
duplas e um quinteto. Compondo as quatro reunibes da seguinte maneira: Dois
sécios da empresa Cerrado Games, um socio e um funcionario, um sécio e outro

funcionario, e os dois socios e os trés funcionarios da empresa brainstorm final.
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3.8.4 Pontos de Vista Elementares

Os Pontos de Vista Elementares (PVESs), surgem das identificacdes primarias apos
estas serem confrontadas com o rétulo da pesquisa, mais uma vez por meio de um
brainstorming com os decisores e representantes. Foram tracados quatro Pontos de
Vistas Elementares (PVEs) a partir das quatro rodadas de brainstormings pelo
pesquisador juntamente com os decisores da empresa. O Quadro abaixo ilustra os

PVEs observados com uma descri¢cao simples.

Itens de Avaliag&do do Cerrado Games Caracteristicas dos Itens

1. Atendimento ao Cliente Satisfacdo do relacionamento entre
cliente e a empresa, sob o ponto de vista

dos funcionérios.

2. Qualidade do Servico Qualidade do material dos produtos
oferecidos. Qualidade dos servicos sob o

ponto de vista dos funcionarios.

Logistica Operacional Fluidez do operacional da empresa.

4. Marketing da Empresa Divulgacédo da empresa em sua zona de
atendimento. Sob o ponto de vista dos

funcionarios.

Quadro 1: Pontos de Vistas Elementares

3.8.5 Identificacao dos Componentes do Grupo Focal.

O grupo focal sera composto por Decisores, aqueles com poder de decisdo sobre
acOes e mudancgas, e agidos, aqueles que representam a empresa em meio as suas
atividades para a consolidacdo de todos os critérios e subcritérios. Portanto temos

como grupo focal:

» Decisores;
* Agidos,

* Moderador (pesquisador)
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O Grupo Focal contou com a presenca de dois socios fundadores da empresa
Cerrado games, e trés funcionarios que tém como funcdo as prestacfes de servico

da empresa.

3.9 Atuacéo do Grupo Focal

A atividade do Grupo Focal foi executada no dia 6 de fevereiro de 2020 em uma
cafeteria que se localiza no Sudoeste, Brasilia. O encontro foi iniciado as 19 horas e
teve duracdo de 2 horas. Neste encontro foi exposto pelo pesquisador, por meio
conversas e anotacdes pessoais a apresentacdo da metodologia utilizada para o

trabalho, com a apresentacéo e definicdo dos PVEs e SubPVEs.

No encontro, cada PVE e cada SubPVE foi explicado e dialogado com o grupo com
o0 intuito de transformar eles em Pontos de Vista Fundamentais.

O Grupo Focal formado pelos Decisores, trabalharam em conjunto com o
pesquisador para a definicAo de todos os critérios e subcritérios avaliativos. O
julgamento e as avaliacbes feitas pelo GF é de grande importdncia para a
identificacdo de aspectos relevantes para o rétulo da pesquisa e o seu fiel

cumprimento.

3.9.1 Converséao dos Pontos de Vista Elementares (PVE) em Pontos
de Vista Fundamentais (PVF)

Ao final das quatro rodadas de brainstorming, onde foram encontrados os Pontos de
Vista Elementares, foram realizadas no Grupo Focal as confirmacdes dos PVEs para
que assim fossem definidos os PVFs. Os Pontos de Vistas Fundamentais sao os
pontos de vistas consolidados e mais concretos ap0s a combinacdo do valor do

Grupo Focal com o rétulo da pesquisa.
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3.9.2 PVFs e PVEs

Com as consolidacfes e atividades do Grupo Focal foi possivel a identificacdo e o
estabelecimento dos Subpontos de Vista Fundamentais. Os SubPVFs sé&o
necessarios para facilitar a mensuracao do carater avaliativo dos pontos abordados.
Assim dendo, posteriormente esses pontos vao auxiliar de embasamento para

formulacdo de um formulario.

PVE Subcritério PVF1 Subcritério PVF2
1. Atendimento ao Cliente: 1.1 Atendimento ao 1.1.1. A agilidade do
cliente pré evento, via | atendimento ao cliente
Segundo Kotler e Armstrong (2003, | os meios de 1.1.2. Areceptividade do
p. 45): Para um bom resultado no | comunicacao pelos atendimento
mercado, empresas devem se | funciondrios. 1.1.3. A propriedade da
voltadas para o cliente - transmissao de informacdes
conquistando-o e mantendo-o por 1.1.4. A persisténcia na
Ihe entregar valor superior. Mas, venda do contrato
para  poder  satisfazer  0s | 1.2 Atendimento ao 1.2.1. Busca por um
consumidores, a empresa deve | cliente apds o evento. | feedback do cliente
antes entender suas necessidades | Via os meios de 1.2.2. Comunicado de
e desejos. comunicacao pelos agradecimento ao
funcionarios. cliente.pela contratacdo
2. Qualidade do Servigo 2.1 Qualidade do 2.1.1. Composicéo Plastica
material do produto do Material
No que concerne a gestdo da | oferecido 2.1.2. Peso do Produto
qualidade com base em 2.1.3. Resisténcia do
indicadores, Paladini (2005, p. 54) Produto
afrma que “de modo bastante 2.1.4. Aparéncia do Produto
amplo, pode-se definir um indicador | 2.2 Qualidade do 2.2.1. A higienizacéo do
da qualidade como uma informacgao | servico oferecido ao produto.
bem estruturada que avalia | cliente, sob o ponto 2.2.2. Manutencéo do
componentes  importantes  de | de vista dos produto.
produtos, servicos, metodos ou | funcionarios. E seus | 2.2.3. Vestimenta dos
processos de produgao” feedbacks recebidos | Funcionarios
por clientes. 2.2.4. Animagé&o dos
funcionérios nas atividades
2.2.5. Inovacgédo do produto
2.2.6. Diverséo do produto
3. Logistica Operacional 3.1 Sistema de 3.1.1. Sistema de
distribuicéo de agendamento dos eventos
Este tratamento desagregado da | atividades 3.1.2. Logistica do carro da
logistica é parte da explicacdo dos empresa
varios nomes pela qual foi 3.1.3. Comunicag&do com 0s
batizada: distribuicdo, distribuicdo funcionarios
fisica, administracdo de materiais, | 3.2 Execucéo da 3.2.1 Utilizag&o do sistema
logistica de distribuicdo, dentre logistica das de agendamento dos
outros, segundo Lambert (1998). atividades eventos
3.2.2. Organizacao das
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atividades nos eventos

3.2.3. Checklist de itens
utilizados em eventos

4. Marketing da Empresa 4.1 Meios de 4.1.1. Divulgacédo em redes
divulgacéao utilizados | sociais

Conforme Amstrong (2007, p. 339) 4.1.2. Divulgacao por outros

as empresas anunciam em jornais, meios nao digitais

revistas, radio, televisdo e internet. | 4.2 Investimentos 4.2.3. Quantidade investida

A propaganda pode ser apoiada | Financeiros em em marketing e

por encartes em jornais e mala | Marketing propaganda.

direta. A venda pessoal exige

cuidadoso treinamento dos

vendedores para que saibam
receber os clientes, atender as
suas necessidades e resolver suas
reclamacoes.

Quadro 02 — PVFs e PVEs

3.10 Construcéo dos Descritores

Likert (1932) com base em modelos de antigas escalas ja existente, realizou uma
reducdo no numero efetivo de pontos de escolha, visto que inicialmente o sistema de
medida era continuo e maior. Na escala de Likert, os respondentes precisavam
marcar somente 0s pontos fixos estipulados na linha, em um sistema de cinco
categorias de resposta (pontos) que vao de “aprovo totalmente” a “desaprovo
totalmente”. Likert (1932) também introduziu uma escala bidimencional e com um

ponto neutro no meio da escala.

Desde a publicacdo de sua obra, a escala formulada por Likert tem se tornado
popular. As razbes para isto incluem o tipo de psicometria utilizada na investigacao,
a dificuldade de generalizacdes com o uso de grande numero de opcdes de
marcacao, e a natureza complexa de escalas alternativas (CUMMINS e GULLONE,
2000).

Assim sendo, foi se adaptado os pontos para “Muito Ruim” a “Muito Bom”, se
referindo a escala correspondente da qualidade prestada pela empresa em estudo.




37

3.11 Procedimento de coleta e analise de dados

Os questionarios foram aplicados presencialmente, e o0 prazo de coleta durou 3 dias,
no més de fevereiro do ano 2020. Os 5 questionarios, pelos 5 funcionarios da
empresa foram respondidos. Os dados foram transmitidos para a ferramenta Google
Docs a qual gerou uma tabela em Excel com os resultados. Os dados obtidos sé&o
primarios e foram analisados na ferramenta Microsoft Excel (2013). Nessa
ferramenta foram calculadas as médias de cada item e geral da dimenséo estudada,
as modas de cada item e o desvio padrdo. A partir desses dados estatisticos foram
gerados os gréficos utilizados na se¢do Resultados e Discusséo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo serdo apresentados os resultados da pesquisa. Serd apresentado
primeiramente o perfil dos respondentes e posteriormente a andlise da percep¢éo

dos entrevistados sobre a gestdo do Cerrado Games

4.1 Perfil dos Respondentes

4.1.1 Faixa Etaria
Todos os funcionérios, incluindo os donos da empresa foram avaliados. A idade dos
participantes variou entre 22 anos e 27, caracterizando em idade, todos como

adultos na subcategoria de jovens adultos.

4.1.2 Género

No que diz respeito ao género dos participantes, a maior quantidade de
respondentes foi do sexo masculino, representando 80% do total, e o género
feminino representou 20% do total, conforme representado no grafico 1.
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Grafico 1: Género dos Participantes

u Masculino Feminino

Fonte: Dados da pesquisa

4.1.3 Nivel de Escolaridade

A escolaridade dos respondentes € formada por 0% ensino fundamental, 0% ensino
médio, 60% Nivel Superior Incompleto e 40% ensino superior conforme ilustra o

gréfico 2.

Gréfico 2: Escolaridade dos Participantes

0% 0%

= Ensino Fundamental
Ensino Médio

= Ensino Superior Incompleto

= Ensino Superior Completo

Fonte: Dados da pesquisa
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4.1.4 Tempo de Trabalho

Como aspecto de tempo de trabalho na funcdo exercida o estudo identificou que
20% esta na funcéo de trabalho no periodo de 1 a até 2 anos, 20% esta de 2 até 3
anos trabalhando na funcdo, 20% encontra-se no intervalo de 3 anos a 5 anos e
40% ja trabalha na empresa a mais de 5 anos. O Gréfico 3 demonstra o tempo de

trabalho dos respondentes do Cerrado Games.

Gréfico 3: Tempo de Trabalho dos Participantes

20%

40%

20%

20%

De 1 a2 anos De 2 a3 anos

de 3 a5anos de 5 anos a mais

Fonte: Dados da pesquisa

4.1.5 Nivel de Cargo

Quanto ao nivel no cargo estratégico dentro da organizacdo, o Gréafico 4 demonstra
os dados encontrados, onde 40% exercem funcBes de carater estratégico, 60%

correspondem ao trabalho com fungbes operacionais da empresa.
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Grafico 4: Nivel de Cargo

40%

60%

0%

Estratégico Tatico Operacional

Fonte: Dados da pesquisa

4.2 Atendimento ao o Cliente

O primeiro bloco do questionario da pesquisa busca identificar as caracteristicas, de
acordo com o ponto de vista dos funcionarios, a respeito de como a empresa se
relaciona com o cliente através do seu atendimento. Assim sendo, com a analise do
grupo focal e as rodadas de brainstorm dividimos ele em duas secdes, a andlise do

comportamento da empresa com o cliente antes do evento e apos o evento.

Tabela 2: Atendimento ao cliente

1. Atendimento ao cliente Média Moda Desvio Padrao
1.1 Pré Evento

1.1.1. A agilidade do atendimento ao cliente 3,2 4 1,30
1.1.2. Areceptividade do atendimento 4,4 5 0,89
1.1.3. A propriedade da transmissao de informacdes 4,2 5 0,83
1.1.4. A persisténcia na venda do contrato 2,8 2,3 0,83

1.2 Pés Evento

1.2.1. Busca por um feedback do cliente 2,8 2,3 0,83
1.2.2. Comunicado de agradecimento ao cliente.pela contratacéo 3 2,3 1,22

Fonte: Dados de Pesquisa

Com base nesses resultados pode-se observar que o item melhor avaliado pelos
respondentes foi 0 1.1.2 relacionado a receptividade ao atender os clientes. propicio

ao aprendizado, pois a média de suas respostas foi 4,4 e a moda foi 5. Ja o item
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com menor avaliagdo foram os itens 1.1.4 e 1.2.1 sobre a persisténcia de fechar o
contrato com o cliente e o outro ponto a busca pelo feedback do contratante apos
um evento, tendo como meédia o valor de 2,8 e seu valor bimodal de 2 e 3.
Individualmente, os itens apresentaram os comportamentos que serao apresentados

nos paragrafos seguintes.

e Atendimento Pré Evento

Os itens 1.1.1 e 1.1.2 referentes a agilidade do atendimento ao cliente e A
receptividade do atendimento, respectivamente, ficaram entre um atendimento
normal e bom, pois a maioria das respostas se concentram nos bom e muito bom,
totalizando a soma de 60% no primeiro ponto e 80% no segundo, mostrando que
estes pontos sdo cumpridos nas atividades da empresa. O desvio padrdo do
primeiro ponto se apresentou grande devido a alguns clientes que ndo eram

respondidos devido ao excesso de mensagens.

Gréfico 5: A Agilidade do atendimento ao cliente

A agilidade do atendimento ao cliente

5 respostas

3 (60%)

! 1 (20%)
0 (0%) 0 (0%)
0

Fonte: Dados de pesquisa
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Grafico 6: A receptividade do atendimento

A receptividade do atendimento
5 respostas

3

3 (60%)

1 (20%) 1 (20%)

0 (0%) 0 (0%)
0 | |
1 2 3 4 5

Fonte: Dados de pesquisa

Os itens 1.1.3 e 1.1.4 referentes a propriedade na transferéncia de informacéo e a
persisténcia no fechamento de contrato, respectivamente, foram itens que o0s
respondentes consideraram existentes no trabalho, onde o primeiro se destacou
vendo que o atendimento ao cliente se mostrava muito bom quanto a propriedade e
ao conhecimento do produto vendido porém sobre o segundo ponto a média ficou
abaixo do normal. Totalizaram 80% de pontuacéo boa e muito boa no ponto 1.1.3 e
40% com a moda avaliada em normal e ruim no ponto 1.1.4, conforme ilustrado nos

gréaficos 7 e 8.

Gréfico 7: A propriedade da transmissédo de informacdes

A propriedade da transmissao de informacgoes
5 respostas

2

2 (40%) 2 (40%)

1(20%)

Fonte: Dados de pesquisa
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Gréfico 8: A persisténcia na venda do contrato

A persisténcia na venda do contrato
5 respostas

2 2 (40%) 2 (40%)

1 (20%)

0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

Fonte: Dados de pesquisa

e Atendimento Pds Evento

Oitem 1.2.1 e 1.2.2 referente a Busca por um feedback do cliente e Comunicado de
agradecimento ao cliente pela contratacdo, tiveram, coletando média e moda, uma
avaliacdo negativa, mostrando que o contato com o cliente ap0s os eventos ndo se

apresenta muito efetivo.

Grafico 9: Busca por um feedback do cliente

Busca por um feedback do cliente

5 respostas

2
2 (40%) 2 (40%)

1(20%)

0 (0%) 0(0%)

1

Fonte: Dados de pesquisa
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Gréfico 10: Comunicado de agradecimento ao cliente pela contratagcéo

Comunicado de agradecimento ao cliente.pela contratacao
5 respostas

2

2 (40%) 2 (40%)

0 (0%) 0(0%)

Fonte: Dados de pesquisa

Sob a visdo de Fremantle (1994), existem varias técnicas consideradas testes chave
para um incrivel atendimento ao cliente. Estas técnicas sdo bem basicas e aplicaveis
a todos os tipos de organizacfes de qualquer setor, da industria, do comércio ou de
servico. Entre elas esta a agilidade de resposta ao cliente, proatividade, atendimento

ndo apenas técnico, mas também pessoal dentre outros.

Vemos que a Cerrado Games apresenta um bom atendimento pessoal e ao mesmo
tempo técnico, seu tempo de resposta se apresenta agil com algumas falhas ao ndo
darem retorno para alguns clientes, podendo os funcionarios atenderem a
mecanismos de marca¢cdo de conversas nos aplicativos ou programas utilizados. O
contato posterior a contratacdo se apresenta mais grave, perdendo assim a
oportunidade de fidelizar o cliente com um feedback ou agradecimento,

procedimento que pode ser formalmente alocado como pendéncia apos eventos.
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4.3 Qualidade do servico

Tabela 3: Qualidade de servico

2. Qualidade do servigo Média Moda Desvio Padrdo
2.1 Qualidade do material do produto oferecido

2.1.1. Composigéo Plastica do Material 4,2 4,5 0,84
2.1.2. Peso do Produto 4 4,5 1,22
2.1.3. Resisténcia do Produto 4 4 0,70
2.1.4. Aparéncia do Produto 3,8 4 1,09
2.2 Qualidade do servigo oferecido ao cliente

2.2.1. A higienizagao do produto 1,8 1,2 0,83
2.2.2. Manutenc¢d&o do produto 2,4 2 0,54
2.2.3. Vestimenta dos Funcionarios 3 3,4 1,00
2.2.4. Animacéo dos funcionérios nas atividades 2,8 2 1,30
2.2.5. Inovagéo do produto 4,6 5 0,54
2.2.6. Diverséo do produto 4,8 5 0,44

Fonte: Dados de Pesquisa

O item mais bem avaliado pelos respondentes foi o nimero 2.2.6, referente a
diversdo do produto, pois possui a maior média entre os outros estando em 4,8,
possui maior moda dos pontos avaliativos e menor desvio padrdo. Os clientes, de
acordo com os funcionarios divertem intensamente com o produto, sendo raro os
casos que ocorre o contrario. Individualmente, os itens apresentaram 0s

comportamentos que serdo descritos nos paragrafos a seguir.

e Qualidade do Material do Produto Oferecido

Os itens 2.1.1 e 2.1.2 referentes ao material plastico do material e ao peso do
produto, foram itens bem avaliados pelos respondentes, apresentando mais da
metade dos respondentes assinalando bom e muito bom, um total de 80% e 80%,
respectivamente, conforme ilustrado nos graficos 9 e 10.
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Grafico 11: Composicao plastica do material

Composicao Plastica do Material
5 respostas

2

2 (40%) 2 (40%)

1 (20%)

0(0%) 0 (Dl%)

1 2 3 4 5

Fonte: Dados de Pesquisa

Grafico 12: Peso do Produto

Peso do Produto
5 respostas

2

2 (40%) 2 (40%)

1 (20%)

0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Dados de pesquisa

Os itens 2.1.3 e 2.1.4 referentes a resisténcia do produto e sua aparéncia tiveram a
maioria de suas avalia¢des tidas como boas, essa avaliacdo pelos funcionarios teve
grande influéncia dos produtos que antecederam os que sdo utilizados no momento
atual da empresa. Mostrando um certo nivel de conhecimento dos funcionarios em
respeito ao produto utilizado pela Cerrado Games. Além do mais, a maioria dos

funcionérios acreditam que a aparéncia das bolhas agrega valor ao evento.
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Grafico 13: Resisténcia do Produto

Resisténcia do Produto
5 respostas

3 3 (60%)

1 (20%) 1 (20%)

0 (?%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

Fonte: Dados de Pesquisa

Grafico 14: Aparéncia do Produto

Aparéncia do Produto
5 respostas

s 3 (60%)

1 (20%)

1 (20%)
0 (0%) 0 (0%)
0 |

1 2 3 4 5

Fonte: Dados de Pesquisa

o Qualidade do Servico Oferecido ao Cliente

O item 2.2.1 e 2.2.2, referentes a higienizacdo e manutencédo do produto foram os
itens que possuiram a menor média entre 0os outros conforme ilustra os graficos 12 e
13. A maioria das respostas ficou concentrada nos itens ruim e muito ruim, um total
de 80% e 60% respectivamente. A analise do primeiro ponto foi comentada que a
limpeza do material acontecia apenas de maneira superficial, fazendo com que o
material ndo fosse completamente limpo apds os eventos. Quanto a manutencéao,
esta ndo ocorria de maneira sistematica e organizada, resultado em mais infladas

por minuto das bolhas.
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Gréfico 15: A higienizagédo do Produto

A higienizagao do produto.
5 respostas

2

2 (40%) 2 (40%)

1(20%)

0(0%) 0(0%)

4 5

Fonte: Dados de Pesquisa

Gréfico 16: Manutencédo do produto

Manutengao do produto.
5respostas

8 3 (60%)

2 (40%)
0(0%)

0 \
1

0(0%) 0(0%)

Fonte: Dados de Pesquisa

O item 2.2.3 referente a vestimenta dos funcionarios, se manteve indiferente, com
uma média apresentada de 3, sendo avaliada como normal a caracterizacdo da
roupa dos mesmos. Porém o desvio padrdo nos mostra que esse equilibrio néo foi
pacifico. O conflito entre bom e ruim se equilibrou pelo fato de alguns acharem
necessario uma roupa padronizada para equipe e outros acreditarem que a roupa
esportiva que vao trabalhar era boa o suficiente.
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Gréfico 17: Vestimenta dos Funcionarios

Vestimenta dos Funcionarios

5 respostas
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Fonte: Dados de Pesquisa

O item 2.2.4 referentes a animacao dos funcionarios nas atividades, também néo foi
muito bem avaliado, uma vez que a maior parcela de respostas se concentrou no
descritor ruim, totalizando um valor de 60% abaixo do normal. Vejamos isto no

grafico 15, logo abaixo.

Gréfico 18: Animacao dos funcionéarios nas atividades

Animagao dos funcionarios nas atividades
5 respostas

3

3 (60%)

1 (20%)
0 (0%) 0 (0%)
0 |

1

Fonte: Dados de Pesquisa

Ja quanto ao item 2.2.5 e 2.2.6 que se trata da Inovacao do produto e Diversao do
produto, a avaliacao foi totalmente oposta, somando 100% entre bom e muito bom

nesses dois quesitos, mostrando que o produto oferecido, de acordo com a opiniao
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de todos os funcionarios se mostra inovador e ndo apenas isso, consideram que
pelas experiéncias de trabalho na empresa, os produtos oferecidos aos clientes

proporcionam uma alta experiéncia de diverséo.

Gréfico 19: Inovacao do produto

Inovagao do produto
5 respostas

3 3 (60%)

2 (40%)

0 (Cll%) 0(0%) 0 (Ol%)
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Fonte: Dados de Pesquisa

Gréfico 20: Diversao do Produto

Diversao do produto
5 respostas
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Fonte: Dados de Pesquisa

Martins (2000) diz que uma das caracteristicas da administragcdo empreendedora é
melhorar os servigos prestados, dessa forma, essa afirmagéo precisa ser levada ao
pé da letra para esta organizagédo. A qualidade do produto e seu objetivo aparentam
cumprir fielmente aquilo que o produto propde, porem uma higienizacao superficial
nao € suficiente para manter o produto 100% limpo. A sugestdo de lavagens mais
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intensas e periddicas foram levantadas. Além da inclusdo, nos processos da

empresa, datas e periodos especificos para a manutencdo destas.

4.4 Logistica Operacional

Tabela 4: Logistica Operacional

3. Logistica Operacional Média Moda Desvio Padrao
3.1 Sistema de distribuicao de atividades

3.1.1. Sistema de agendamento dos eventos 2,8 2,3 0,83
3.1.2. Logistica do carro da empresa 2,8 3 0,44
3.1.3. Comunicac¢ao com os funcionarios 2,2 2,3 0,83

3.2 Execugao da logistica das atividades

3.2.1. Utilizag&o do sistema de agendamento dos eventos 2 2 0,70
3.2.2. Organizacéo das atividades nos eventos 3,2 3,4 0,83
3.2.3. Checklist de itens utilizados em eventos 1,8 1,2 0,83

Fonte: Dados de Pesquisa

Com base nos dados apresentados na tabela 4 observa-se que o item mais bem
avaliado pelos respondentes foi 0 de numero 3.2.2, referente a organizacdo da
logistica durante o evento, porém, se apresentando como numero muito baixo
comparada as demais sec¢fes avaliadas até aqui, nos chamando bastante atencao.
Identificamos que dentre as areas avaliadas da Cerrado Games, a sua logistica

operacional é a que mais precisa ser mudada.

e Sistema de Distribuicdo de Atividades

O ponto 3.1.1, 3.1.2 e 3.1.3 se refere ao sistema da logistica operacional, como ele
ocorre, onde 0s 3 pontos se apresentam negativos no que se refere as suas médias,
2,8, 2,8 e 2,2 respectivamente. A soma de seus lados negativos se encontra em
40%, 20% e 60%, n&o conseguindo serem equilibradas pelo restante dos
avaliadores. O sistema utilizado pela empresa para agendamento é o Google
Planilhas, um sistema que consegue compartilhar em tempo real alteracdes, porém
nao possui nenhum tipo de marcador, alerta ou ferramenta para facilitar seu uso,

ficando totalmente a critério do s6cio o preenchimento das agendas ali.



Grafico 21: Sistema de agendamento dos eventos

Sistema de agendamento dos eventos

5 respostas

2 2 (40%) 2 (40%)

1 (20%)

0(0%)

0 ((l)%)

1

Fonte: Dados de Pesquisa
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A logistica do carro da empresa se conta com o carro dos préprios funcionarios,

sendo incluso pagamento extra por tal, porém, a empresa fica exposta ao acontecer

algum imprevisto com os carros dos funcionarios.

Gréfico 22: Logistica do carro da empresa

Logistica do carro da empresa
5 respostas
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Fonte: Dados de Pesquisa

Ja na comunicacgédo, foi avaliado que, os socios organizadores geral da empresa

comunicavam cronogramas e mudancas destes muito em cima da hora, gerando

falta de planejamento e estresse.

A comunicacdo tem poder expressivo e promove maior aceitabilidade da ideologia

empresarial pelos funcionarios. Logo, esse poder expressivo influencia outros
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desses poderes existentes na organiza¢cdo, como o0 poder remunerativo, normativo e

coercitivo.

De acordo com Torquato do Rego (1986, p. 17), o processo de recompensa, as
normas e os sistemas de coer¢cdo que estdo presentes nas empresas, para se
legitimarem, passam por um tratamento em nivel do codigo linguistico dentro dos
processos de codificacdo e decodificagdo, apresentando no final a forma de um
discurso que pode gerar maior ou menor aceitacéo por parte dos empregados

Gréfico 23: Comunicag&o com os funcionarios

Comunicagao com os funcionarios
5respostas
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2 (40%) 2 (40%)

1 (20%)
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Fonte: Dados de Pesquisa

4.5 Marketing da Empresa

Tabela 5: Marketing da Empresa

4, Marketing da Empresa Média Moda Desvio Padrao
4.1 Meios de divulgagdo utilizados

4.1.1. Divulgag&o em redes sociais 2,4 2 1,14
4.1.2. Divulgag&o por outros meios ndo digitais 1,6 2 0,54

4.2 Investimentos Financeiros em Marketing

4.2.1. Quantidade investida em marketing e propaganda. 1,8 1,2 0,83

Fonte: Dados de Pesquisa

Assim como a Logistica, essa secdo se apresenta problematica. Os pontos 4.1.1,
4.1.2 e 4.2.1 se refere ao marketing da empresa, dentre eles, ndo encontramos

meédias iguais ou superiores a 3, sendo elas 2,4, 1,6 e 1,8 respectivamente. A soma
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de seus lados negativos se encontra em 60%, 100% e 80%, ndo conseguindo serem

equilibradas pelo restante dos avaliadores.

e Meios de Divulgacao Utilizados

Os pontos falam por si s6, mas uma observagdo ndo colocada em papel foi a auto
divulgacao do produto, onde o produto por ser inovador se propaga pelo networking
das pessoas, pessoalmente e por redes sociais de maneira social. Ponto que
deveria ser melhor explorado para se tirar vantagem e tal, fortificando ainda mais o
seu diferencial. Visto que, pelo resultado apresentado, sO € utilizado e de maneira

esporadica a divulgacao por redes sociais.

e Quantidade Investida em Marketing e Propaganda

Assim como as médias mostraram, esse ponto ndo se difere tanto dos demais, onde
a quantidade investida, financeiramente, em marketing pela empresa foi classificada

pelos funcionarios como valor irrisério.

Kotler e Armstrong (2007) definem marketing como “um processo administrativo e
social pelo qual individuos e organizacfes obtém o que necessitam e desejam por
meio da criagdo e troca de valor com outros”. Essa troca de valor esta diretamente
ligada aos esforcos de marketing que estariam direcionados no sentido de conhecer
os desejos dos consumidores, para isso, a divulgacao do produto via redes sociais e
outros meios de divulgacdo mostrariam para as pessoas um novo desejo de

entretenimento, se tornando ferramenta essencial para a empresa.



Graéfico 24: Divulgagéo em redes sociais
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5 respostas

2

2 (40%)

1(20%) 1 (20%) 1 (20%)

0(0%)
0 I
1 2 3 4 5
Fonte: Dados de Pesquisa
Gréfico 25: Divulgagéo por outros meios nao digitais
Divulgacao por outros meios nao digitais
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Fonte: Dados de Pesquisa

Gréfico 26: Quantidade investida em marketing e propaganda

Quantidade investida em marketing e propaganda.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Nesta secdo serdo apresentadas as consideracgoes finais do trabalho, as limitagcoes
da pesquisa e as recomendagfes para trabalhos futuros. A partir dos resultados
apresentados observou-se que apesar da empresa Cerrado Games estar tendo um
bom desempenho no mercado, esta ainda ndo se encontra consolidada no seu

modelo de gestéo, pois apresenta diversos pontos a serem trabalhados.

As melhorias necessarias no bloco de atendimento ao cliente conforme apresentado
nos resultados sédo na atencdo e utilizacdo de ferramentas nos proprios meios de
comunicacdo para que todos os clientes sejam respondidos, adicionar ao processo
de atividade da empresa a fase pos evento em cobrar um feedback do cliente e
agradecer pela contratacdo. Na dimensdo de qualidade do servigo, os pontos de
atencdo sao a consideracdo de uma lavagem mais intensa esporadicamente, assim
como definicAo e cumprimento de periodos especificos para a manutencdo. No
grupo da logistica, a empresa precisa arrumar um programa ou sistema organizador
mais eficaz, procurar comunicar com os funcionarios com antecedéncia e criar uma
checklist para organizacdo dos materiais. Na dimensdo do marketing € preciso
dedicar tempo e recurso para a area, publicacbes constantes, cartdo de visita e

impulsionamento virtual.

Dessa forma, por apresentar ainda diversos pontos a serem trabalhados
internamente, considera-se que o Cerrado Games ainda se encontra em um
processo a caminhar para uma gestdo empreendedora, que busca trazer a

inovacao, a proatividade e o espirito empreendedor nos funcionarios.

Os objetivos gerais e especificos da pesquisa, tais como levantar o arcabouco
tedrico sobre os modelos de administracdo publica, identificar as caracteristicas
organizacionais sobre a Otica dos funcionarios e o levantamento dos pontos
positivos e negativos a serem analisados na organizacdo estudada, foram

alcancados.
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O estudo também busca trazer contribuicdes para a organizacado estudada, pois ao
levantar a percepcdo dos funcionarios que nela trabalham, pode-se identificar
caracteristicas da organizacdo que nao sdo bem percebidas pela forca de trabalho e
dessa forma, com essas informagOes 0s gestores podem trabalhar em melhorias
para que assim a organizag¢ao possa consolidar o seu modelo de gestdo e a suas
atividades. Do ponto de vista académico, o presente estudo busca contribuir para a

producéo cientifica do assunto.

Pode-se considerar também que o método aplicado na pesquisa foi bem sucedido
pois conseguiu levantar efetivamente através de um brainstorm, uma tabulacédo de
pontos importantes na empresa, e atraves desta pode comprovar que 0s pontos que
ndo possuiram uma avaliagdo positiva por parte dos respondentes sao pontos
essenciais para que se haja uma consolidacdo da gestdo empreendedora e um

inicio de transicéo para o modelo empreendedor.

5.1 LIMITACOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS
FUTUROS

As limitagdes encontradas na pesquisa identificaram-se uma defasagem de estudos
sobre empreendedorismo em Brasilia. Além disso observou-se que alguns pontos
avaliados poderiam ter tido uma melhor analise por outras esferas de participacao

da empresa, e ndo apenas a interna.

Dessa forma, para estudos futuros recomenda-se que se expanda o estudo para
clientes, parceiros de eventos, e até pessoas que ndao conhecem o produto, para
gue assim haja uma variedade maior de dados coletados, onde cada dado pode ser

direcionado de forma mais precisa para seu devido fim.



5.2 Quadro de Alcance dos Objetivos
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Objetivos

Resultados

Levantar artigos e documentos cientificos
que tratam sobre os modelos e métodos
utilizados na gestao de pequenos negocios.

Artigos cientificos foram levantados para
embasamento sobre modelos e métodos de
gestao de pequenas empresas, dando base ao
trabalho para aprofundamento nos demais
objetivos.

Coletar informagdes com os funcionarios
da empresa para que, através do ponto de
vista destes, analisemos a gestao do
negbcio apresentado e suas caracteristicas
de gestao.

Foi aplicado métodos para que essa coleta de
dados de informagdes fosse feita, através
desses dados, foi possivel fazer uma analise
geral da empresa, observando caracteristicas de
sua gestao.

Apbs a coleta dos resultados obtidos
através de arcabougos tedricos e da
pesquisa com os funcionarios, classificar a
gestao administrativa do Cerrado Games e
onde este pode se aprimorar hos moldes
cientificos apresentados.

Cerrado Games ainda se encontra em um
processo a caminhar para uma gestéao
empreendedora, que busca trazer a inovagao, a
proatividade em seu servigo e o espirito
empreendedor nos funcionarios

Quadro 4 — Alcance dos Objetivos
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Apéndice A — Formulério da pesquisa

UNIVERSIDADE DE BRASILIA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRACAO, CONTABILIDADE E POLITICAS
PUBLICAS DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO

QUESTIONARIO SOBRE PONTOS POSITIVOS E NEGATIVOS
CERRADO GAMES

Prezado funcionério: Este questionario possui fins académicos sobre pontos positivos e
negativos da empresa com finalidade empreendedora em sua gestéo.

Instrucdes: Preencha os dados demograficos e marque um “X” nos itens de acordo com sua
percepcéao

DADOS DEMOGRAFICOS

Idade:

Sexo: Masculino ( ) Feminino ( )
Tempo de servigo na empresa
Nivel de escolaridade:

Cargo:

DESCRITORES AVALIADOS

1. ATENDIMENTO AO CLIENTE MUITO RUIM RUIM NORMAL BOM MUITO BOM
1.11.1 Atendimento ao cliente pré evento, via os
meios de comunicagdo pelos funcionarios.

1.1.1. Aagilidade do atendimento ao cliente

1.1.2. Areceptividade do atendimento

1.1.3. Apropriedade da transmissé&o de informagoes

1.1.4. Apersisténcia na venda do contrato
1.2 1.2 Atendimento ao cliente apds o evento.
Via 0os meios de comunicagdo pelos funcionérios.

1.1.1. Aagilidade do atendimento ao cliente

1.1.2. Areceptividade do atendimento

1.1.3. Apropriedade da transmissao de informacgdes

1.1.4. Apersisténcia na venda do contrato

2. QUALIDADE DO SERVICO MUITO RUIM RUIM NORMAL BOM MUITO BOM

2.1 Qualidade do material do produto oferecido

2.1.1. Composigdo Plastica do Material
2.1.2. Peso do Produto

2.1.3. Resisténcia do Produto

2.1.4. Aparéncia do Produto

2.2 Qualidade do servigo oferecido ao cliente,
sob o ponto de vista dos funcionarios. E seus

2.2.1. Ahigienizacéo do produto.

2.2.2. Manutencao do produto.

2.2.3. Vestimenta dos Funcionarios

2.2.4. Animagao dos funciondrios nas atividades

2.2.5. Inovagao do produto

2.2.6. Diverséo do produto




3. LOGISTICA OPERACIONAL

MUITO RUIM

RUIM

NORMAL

BOM

MUITO BOM

3.1 Sistema de distribui¢do de atividades

3.1.1. Sistema de agendamento dos eventos

3.1.2. Logistica do carro da empresa

3.1.3. Comunicagdo com os funcionarios

3.2 Execucdo da logistica das atividades

3.2.1 Utilizag&o do sistema de agendamento dos
eventos

3.2.2. Organizacéo das atividades nos eventos

3.2.3. Checklist de itens utilizados em eventos

4. MARKETING DA EMPRESA

MUITO RUIM

RUIM

NORMAL

BOM

MUITO BOM

4.1 Meios de diwlgagao utilizados

3.1.1. Sistema de agendamento dos eventos

3.1.2. Logistica do carro da empresa

4.2 Investimentos Financeiros em Marketing

3.2.1 Utilizagdo do sistema de agendamento dos
eventos

Obrigado pela sua participacéo!
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