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RESUMO: O presente estudo analisou os desafios enfrentados no processo de
diversificacio de servicos da empresa MP Braga Melo ME. Foi. O método utilizado no
presente artigo foide forma qualitativa e quantitativa, sendo desenvolvido através de
pesquisa tedrica bibliogrifica e uma aplicacdo de pesquisa de campo para melhor
complementagio das informacdes expostas. E mediante os dados coletados e aplicagdo da
pesquisa para anilisese obteve alguns resultados como o ambiente externo colaborar
para a diversificagdo de servicos, assim, a importincia da organizagio estar sempre
atenta as mudangas no ambiente que estd inserida, analisando sempre oportunidades de
negécio. Nas consideracdes se pode concluir que a se constatou que a diversificagdo de
servigos na organizagio foi positiva atraindo publico tanto do municipio onde a empresa
estd inseridacomo dos arredores, expandindo assim a gama de clientes.
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ABSTRACT: The present study analyzed the challenges faced in the service
diversification process of the company MP Braga Melo ME. He was. The method used
in this article was qualitative and quantitative, being developed through theoretical
bibliographic research and an application of field research to better complement the
exposed information. And through the data collected and application of the research for
analysis, some results were obtained as the external environment collaborates for the
diversification of services, thus, the importance of the organization to be always
attentive to changes in the environment that it is inserted, always analyzing business
opportunities. In the considerations it can be concluded that it was found that the
diversification of services in the organization was positive, attracting public both from
the municipality where the company is located and from the surroundings, thus
expanding the range of customers.
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INTRODUCAO

No atual cendrio empresarial mundial, as empresas buscam cada vez mais
aumentar a sua competitividade, seja pela reducdo de custos, pela melhoria do produto,
expandindo seu leque de produtos e servigos, diferenciando-se da concorréncia ou se
especializando em algum segmento ou nicho de mercado.

Segundo Kotler (1998), existem trés opgdes disponiveis para a empresa crescer
mais rdpido e criem oportunidades de expansdo: A primeira é identificar oportunidades
que possam contribuir para o crescimento de seus negécios atuais (oportunidades de
crescimento intensivo). A segunda é identificar oportunidades de crescimento ou de
aquisicio de negécios relacionados com os atuais (oportunidade de crescimento
integrado). A terceira é identificar oportunidades de acrescentar negécios atraentes ndo
relacionados com os atuais (oportunidades de crescimento diversificado). O que pode
ser feito utilizando ferramentas como a anilise SWOT associada com o balanced
scorecard.

Ao identificar oportunidades de crescimento ou de aquisicio de negdcios
relacionados com os atuais utilizando a estratégia de oportunidade de crescimento
integrado, um dos fatores importantes de ser analisado ¢ se o servico/produto que serd
acrescentado tem relacio com o ramo atual e se trara clientes para os outros aspectos da
organizagao.

Fatores como a globalizagio da economia e a revolucio tecnoldgica tém acelerado
continuamente a velocidade das mudangas que ocorrem no ambiente organizacional.
Dessa forma a administragio que cré em uma continuidade do desempenho passado no
futuro, geralmente de maneira otimista, precisa repensar suas préticas. A nio ser que o
futuro permaneca igual ao passado, o que é pouco provavel. Portanto, nio se espera,
necessariamente, que o futuro represente um progresso em relagio ao passado, e
tampouco se acredita que seja extrapolavel.

Assim, a empresa deve estar pronta para expandir seu negécio mesmo que isso a
leve para atividades que possam sim esté ligada antiga, sendo feita de forma correta pode
levar a organizagdo a obter seus objetivos e gerar lucro.

Buscou-se abordar a seguinte problemiética: Quais os desafios enfrentados pela

organizagio no processo de diversificacio no tocante a implementagio do servigo de uma

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio. Sao Paulo, v.8.n.09. set. 2022.
5

ISSN - 2675 - 337

655



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Ciénciase
Educagio

. Revista Ibero- Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao- REASE

grafica rdpida na empresa MP Braga Melo Me? O presente trabalho tem como objetivo
geral entender como as ferramentas de gestio auxiliaram o processo de diversificacio de
servigos na empresa MP Braga Melo Me a partir do momento que a mesma resolveu
incrementar em suas atividades o servico de gréfica rdpida. Tendo como objetivos
i . 1 o
especificos buscar observar e analisar os processos utilizados pela organizagio durante
seu processo de expansio; compreender como se d4 o processo de diversificacio de uma
organizacdo; analisar os passos tomados durante a expansio para determinar quais os

beneficios que a empresa obteve com a expansio.

1.DIVERSIFICACAO

Para Rodriguez (1998) a diversificagdo pode ser entendida como uma estratégia
de desenvolvimento empresarial e, portanto, em nivel de estratégia global ou
corporativa. Em segundo, a diversificagio pode ser vista como uma opgdo que as
empresas, por diferentes circunstincias, adquirem certa presenca em diversas
atividades. O autor destaca que a diversificacdo pode ser entendida como uma
estratégia de desenvolvimento empresarial e vista como uma opgio a partir da qual,
por diferentes circunstincias, as firmas decidem atuar em diversas linhas de produtos
ou atividades. A diversificagio é frequentemente utilizada na estratégia para expandir
mercados, aumentar vendas e consequentemente a lucratividade das firmas. Além
disso, também pode aumentar a capacidade de endividamento.

Diversos conceitos e defini¢des diferentes podem ser encontrados na literatura
sobreo termo diversificagio. Ansoff (1958) define um particular tipo de alteracio
produto- mercado compostos pela companhia. A linha de produto da companhia de
Ansoff é descrita por dois conjuntos: por exemplo, as caracteristicas fisicas tais como
tamanho, peso, resisténcia do produto da companhia constituem uma diversificacio.
Para o segundoexemplo, a performance do produto tal como, a rapidez, utilidade, e
qualidade onde estesprodutos irdo competir nos mercados em que serdo vendidos. Por
outro lado, a estratégiade produto mercado constitui na penetragio em novos mercados
e o esforco paraaumentaras vendas da empresa.

Pitts e Hopkins (1982) utilizam o termo diversidade e definem diversificagio

como aextensdo pela qual as empresas operam em uma ou mais dreas de negdcios
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simultaneamente; também assinalam que a diversificacdo tem sua raiz na palavra
“diverso” o que significa literalmente diferente, distinto, separado. Quando aplicado
em uma empresa de negécios significaria diferencas entre aspectos das atividades de
uma empresa. Nio obstante, questionam quais aspectos devem ser diferentes e qual
extensdo deve ter a empresa para que seja classificada como diversificada.

Toda empresa, incluindo as menos complexas possuem alguma atividade
diversa. Porexemplo, virtualmente todas as empresas contém subunidades funcionais
diferenciadas tais como, manufatura, marketing, finangas etc. E, portanto, em um
sentido funcional, toda empresa seria classificada como diversificada (PITTS e
HOPKINS,1982). Entretanto, na prética, o conceito de diversificagdo tem sido
utilizado no sentido mais restrito, de tal modo que uma empresa é considerada
diversificada somente se esta operasimultaneamente em vérios negdcios ou produtos
diferentes. E, portanto, a primeira tarefaenfrentada pelos pesquisadores é medir a
diversificagdo da empresa.

Por outro lado, alguns estudos tentam definir a diversificagdo enfocando sobre
a natureza multidimensional deste fenémeno. Por exemplo, dentro da é4rea da
administracdoestratégica definem diversificagdo como, uma medida da extensdo da
base de um negéciopara ganhar maior crescimento e/ou reduzir o risco global da
empresa. Procedente da perspectiva gerencial Grant e Jammine (1988) assinalam
que o significado da diversificacdo é a necessidade de estender as habilidades da firma
e ajustar a organizacioaté circundar um amplo limite de atividades. Porém, na
concepgdo de Grant e Jammine (1988), a caracteristica chave da diversificagio serd
primeiramente a extensio do envolvimento da empresa em atividades na qual se
esbocam em diferentes habilidades, segundo, a forma através de novas atividades que

estdo relacionadas com os originais daempresa.

2. MOTIVOS PARA DIVERSIFICAGAO

Os beneficios da diversificagdo apontam que as firmas possuem estratégias de

diversificagdio com o intuito de maximizar o seu valor. J4 Hoskisson e Hitt (1990
¢ 99

postulam que existem motivos gerenciais para a diversificagio, e dessa forma a teoria

daagéncia sugere que podem existir esforcos com objetivo de ganhos pessoais, e com
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isso surgem custos maiores associados a estrutura e monitoramento. Na visio dos
autores, a diversificacdo poderia estar sendo impulsionada segundo os préprios
interesses corporativos, ou mesmo os desejos e necessidades pessoais dos
administradores encarregados da tomada de decisio.

A diversificagio pode ser influenciada pela baixa performance e crescimento
limitado. Tal afirmagdo é corroborada por Lang e Stulz (1994), os quais fornecem
evidéncias de que firmas sdo motivadas a diversificar para potencialmente atrair maior
crescimento. Historicamente, firmas podem escolher diversificar para evitar restri¢des
antitrustes. Em adi¢do, Gort, Grabowski e Mcguckin (1985) sugerem que firmas
diversificam porque possuem vantagens superiores tais como recursos humanos e
habilidades técnicas especializadas.

Hitt, Ireland e Hoskisson (2003) apontam que os incentivos para diversificar
vém tanto do ambiente externo como do interno de uma firma. Entre os incentivos
externos dafirma incluem-se as regulamentacGes antitrustes e as leis fiscais. Por outro
lado, os incentivos internos sio o baixo desempenho, fluxos de caixa, futuros incertos e
redugio global do risco para a firma.

Na teoria, surgem trés fontes de ganhos por meio da diversifica¢do relacionada:
economia de escala, sinergia ou economia de escopo e poder de mercado. Tais fontes de
beneficios sdo descritas a seguir.

Economia de escala refere-se a redugdo dos custos unitdrios e aumento no volume
deproducdo. A firma, usando seus recursos integralmente, é capaz de reduzir seus
custos médios e assim ganhar vantagens acima de seus competidores. Por sua natureza,
essas economias estdo mais disponiveis para diversifica¢io relacionada do que para as
diversificagdes nio relacionadas.

Sinergia ou economia de escopo - é o aumento da variedade de bens produzidos

ou mercados servidos e, a0 mesmo tempo, o compartilhamento de ativos intangiveis e
tangiveis entre os processos de trabalho necessirios para fabricar, distribuir e
comercializar os diferentes produtos ou para atender os diferentes mercados (URDAN
e REZENDE, 2004).

Poder de mercado - ¢ a habilidade que o participante de um mercado ou grupo

tem deinfluenciar nos precos, qualidade e natureza dos produtos. Um exemplo citado
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por Palich,Cardinal e Miller (2000) ¢ que a diversificagio pode moderar os esforgos
dos competidores por meio de precos predatérios, o que é geralmente definido como
preco sustentador, a fim de reduzir projetos dos mercados rivais existentes ou
desencorajar futuros entrantes.

Redugio de riscos do negécio - um dos argumentos mais comuns usados em favor
dadiversificagdo de produtos e mercados é a reducido do risco ou da variabilidade nos
lucrosque surgem da expansio de investimentos e do esforco entre diversos negécios.
Para alcancar essa reducdo, firmas criam portfélios com objetivo de aumentar o

potencial de lucros estdveis, uma das medidas-chave contra o risco da firma.

3. MEDIDAS DE DIVERSIFICAGAO

Medidas desenvolvidas para a anélise dos portfélios estratégicos sdo usadas em
diversas 4reas de pesquisa tais como estratégia, economia e finangas. As medidas de
diversificagdo tém sido utilizadas como varidvel independente, dependente e de
controleem trabalhos sobre reestruturagio, reenfoque, governo corporativo, fusdes,
alienagdo, renovagio de alta dire¢do e mudanga estratégica. Ramanujam e Varadarajan
(1989) descrevem que as medidas de diversificagio de produtos nio tém sido uninimes
na literatura, distinguindo-se tradicionalmente dois tipos de medidas, isto é, o grau de
diversificagdo e o tipo de estratégia de diversificagdo. Na concepcio de Hall e John
(1994), as medidas de diversificagio podem ser geralmente classificadas dentro de trés
grupos: medidas continuas, medidas categéricas e hibridas.

As medidas continuas servem para quantificar a extensio da diversificacio e sdo
baseadas nos sistemas de classificacdio industrial propostos por distintos oérgios.
O sistema de classificacdo industrial utilizado no Brasil é a Classificagio Nacional de
Atividade Econdmica (CNAE), que, segundo a Resolugio IBGE/CONCLA o1, de
25.6.1998, e atualizada mediante Resolugio CONCLA o7, de 16.12.2002, é aplicada a
todos os agentes econdmicos que estio engajados na producdo de bens e servigos,
podendo compreender estabelecimentos de empresas privadas ou publicas,
estabelecimentos agricolas, organismos publicos e privados, institui¢des sem fins
lucrativos e agentes autonomos.

As medidas categéricas, construidas sobre a natureza do relacionamento entre
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vériosnegécios em um portfélio da firma, consequentemente, capturam o tipo de
diversificagdo estratégica: relacionada ou ndo relacionada. E a terceira medida,
denominada de abordagem hibrida, combina as medidas continuas e categéricas
(HALL e JOHN, 1994).Em resumo, as medidas continuas sio expressas mediante
indices de relacdo entre magnitude quantitativa, que tem por objetivo medir o grau de
diversificacio (baixa, médiae alta).

As medidas de carater tipolégico ou categbrico medem o tipo de diversificagdo
(relacionada ou ndo relacionada). A preocupagdo por parte dos autores em buscar o
melhor dessas medidas tem levado a analisar a validade das mesmas, obtendo-se como
resultado que a utiliza¢do de uma medida ou outra serd mais aconselhdvel segundo o
objetivo a analisar, dependendo também da disponibilidade e confiabilidade dos dados.

Tradicionalmente, a diversificacio tem sido estudada através de medidas
continuas ou indices quantitativos, os quais posicionam a empresa sobre uma escala
que indica seurelativo grau de diversificagdo. Uma medida amplamente utilizada é a
simples contagemdo nimero de atividades dos distintos cédigos da SIC das firmas

ativas.

4. METODOLOGIA

Segundo seus objetivos, a presente pesquisa é predominantemente exploratdria,
visando a proporcionar maior familiaridade com o problema através da construcio de
hipéteses, envolvendo levantamento bibliogréifico; entrevistas, sendo classificada
como um tipico estudo de caso, onde situac¢Ses institucionais em vida sdo escolhidas
para a averiguagio, medidas aproximadas sio utilizadas e o relacionamento entre
varidveis supostamente relevantes é estudado.

Pesquisa exploratéria, conforme Gil (1995) é aquela que objetiva proporcionar
maior proximidade com o problema da pesquisa para torné-lo explicito ou construir
hipdteses. Assume geralmente as formas de pesquisas bibliograficas e estudos de caso.

O estudo foi realizado na MP Braga Melo - ME na cidade de Itapajé/ CE, onde
serdo coletadas todas as informagdes necessdrias para a realizacdo deste estudo. O
periodode Junho 4 Julho de 2022. A coleta de dados para efeito desta pesquisa

acontecerd por meio de observagio participante e questionario aplicado ao gerente da
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organizagdo. A técnica de anélise documental acontecerd no primeiro momento por
meio de pesquisa bibliogréifica onde se busca em livros, artigos, periddicos e internet,
diversos tipos de publicacdo relacionada com o assunto estudado.

Ademais, foram definidos nessa etapa os caminhos para a realizacdo deste
estudo, no qual foi pormenorizado a pesquisa bibliogréfica, o estudo de caso, bem como
o instrumento para a coleta de dados, no qual serd aplicado o questionario proposto
(apresentado em apéndice), contendo nove perguntas semiestruturadas.

Assim, Lakatos e Marconi (1996, p. 66) defende que a pesquisa bibliogréifica
apresenta como objetivo conceder ao pesquisador [...] o reforco paralelo na anélise de
suas pesquisas ou manipulacio de suas informacdes, o que permite alcangar, com a
investigacdo, resultados inovadores.

Optou-se pela abordagem qualitativa, visto que, procurou-se as descrigdes,
comparagdes e interpretacdes dos fatos que sucedem na sociedade, no caso deste
trabalho,buscou-se analisar as a¢des da organizacdo. Na perspectiva de Lampert (2000,
p- 98), afirma que a analise qualitativa é aquela que, utilizando o estudo documental,
procura explorar a fundo conceitos, atitudes, comportamentos, opinides e atributos do
universo pesquisado, avaliando aspectos emocionais e intencionais implicitos-sendo
opinido dos sujeitos da pesquisa.

A pesquisa ocorreu pela avaliacio das informacdes que foram obtidas na
entrevista aplicada relacionadas aos procedimentos na elaboracio propriamente dita

na interpretagio dos resultados.

s. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Ao decorrer do presente capitulo sio apresentados os resultados conforme os
dados obtidos na pesquisa, com o objetivo de analisar entender como as ferramentas
de gestdo auxiliaram o processo de diversificacdo de servicos. A proposta do trabalho
foi coletar os dados por meio da aplicagdo de questionirios contendo nove perguntas
semiestruturadas, no qual foi encaminhado para os respondentes realizados no periodo

dezo de junho 4 15 de agosto de 2022.

s.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Neste item é feita a anilise realizada na organizagio visitada, visando um
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melhorentendimento com relacio aos dados coletados. Faz-se necessirio conhecer o
perfil do respondente do estudo do género feminino; 28 anos de idade, cargo de gerente

administrativa; cursando nivel superior; estd na organizacgio a 4 anos.

5.2 PERGUNTAS SUBJETIVAS DA PESQUISA

Para cumprir os objetivos do estudo de caso, foi necessirio analisar os dados
coletados através da pesquisa de campo para dar suporte as conclusdes. Apresenta-se,
preliminarmente, uma anélise detalhada das entrevistas aplicadas na empresa visitada,
osquais os respondentes corresponderam a amostragem da pesquisa e, colaboraram
para a obtencdo dos resultados para a conclusdo desse estudo.

A principio, questionou-se como surgiu a ideia de diversificacdo para os

servicospara gréfica répida.

Notamos uma procura em nossa empresa de pessoas buscando impressdes e
Xerox, j4 que estdvamos mais préximos delas, no meio dapandemia onde as
pessoas ndo podiam sair de casa vimos uma oportunidade de uma renda extra
e diminuir a locomogio ao centro da cidade. (Gerente administrativo).

Observa-se diante das respostas a origem da ideia da diversificagio, e como se
deu de forma natural pela procura dos clientes dos arredores da organizagio. Aponta
nessecaso que os incentivos para diversificar vém do ambiente externo. Entre os
incentivos externos como a localizag3o estratégica.

Em seguida, foi perguntado ao entrevistado quais ferramentas foram utilizadas

para o processo de tomada de decis3o.

Utilizei no comego a anédlise SWORT para vé os pontos forte e fracos da
gente para poder analisar se a diversificacdo seria realmente uma opgio
vidvel, vimos que seria uma oportunidade de negécio e a nossa localizagdo
seria um ponto forte. (Gerente administrativo)

A anilise SWORT ou FOFA que é uma anilise técnica de planejamento
estratégico que utilizada para auxiliar organizacdes para identificar forcas, fraquezas,
oportunidades e ameagas dentro do ambiente que a empresa estd inserida; vem como
aliada na elaboracio de um diagnéstico estratégico que auxilia a organizagio no
processode tomada de decisdo. Utilizando dessa ferramenta a empresa obteve como
oportunidadea diversificacdo de servicos para gréfica rédpida, utilizando do seu ponto
forte que é a localizacdo, para atrair clientes que estavam préximos geograficamente a

principio.
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Posteriormente, procurou-se saber quais os desafios enfrentados durante o

processo de diversificacio.

Os fornecedores foram um desafio e tanto, j4 que a primeira aquisi¢do ainda
estdvamos com restricdio de entradas nos lugares, precisamos de vérias
viagens a Fortaleza para ter tudo que precisivamos. Notamos queseria um
ponto fraco com a anélise que fizemos. E achamos umfornecedor para a parte
da gréfica. (Gerente administrativo).

Os fornecedores nio sdo apenas aqueles que faz com que a matéria-prima
cheguea empresa. O valor do servico dele influenciard no prego do produto final, para
isso a organizacdo deve criar uma lista de fornecedores, desse modo evitando a
dependéncia deuma dnica empresa e o risco de um eventual desabastecimento, o que
nio foi realizado pela empresa.

Em sequéncia 3 entrevista, questionou-se como estd sendo o retorno dos

clientes da organizagio em relagio a essa diversificagio de servigos.

Bem positivo, j4 que conseguimos abranger além dos clientes mais préximos
a loja, alguns de outros municipios e também conseguimos fidelizar virios.
(Gerente administrativo)

A fidelizagio de clientes é um processo que consiste em desenvolver um
relacionamento positivo com o cliente de modo que eles voltem a consumir o
produto/servico e indicar para outras pessoas. A organizacio conseguiu com a
diversificacio abranger um publico antes inexplorado, nio apenas divulgando o
servico de grafica, mas os servicos antes ja disponibilizados.

Mediante tal anilise conclui- se que com a utilizagio de ferramentas
estratégicas como a andlise SWORT pela organizacio e anilise do ambiente externo,
a diversificacdodo servico de grafica rdpida pela empresa teve um efeito positivo para

os negécios, abrangendo mais clientes e divulgando os servicos para outros municipios.

CONSIDERACOES FINAIS

A estratégia de diversificagio consiste na entrada de novos produtos ou
mercados,que podem estar ou nio relacionados de alguma forma com os negdcios
atuais da organizacdo. Quando as agdes da organizacio sio observadas e
posteriormente analisadas, podemos afirmar que o seu objetivo como projeto social é
alcancgado.

O presente artigo teve como objetivo geral entender como as ferramentas de
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gestdo auxiliaram o processo de diversificagio de servicos na empresa MP Braga Melo
Me. O estudo tornou-se plausivel, nos quais os resultados obtidos pela pesquisa
desenvolvida na MP Braga Melo Me em Itapajé/CE foram condizentes com os
objetivos do trabalho. Comprovou-se que a diversificagio foi positiva para a
organizagdo, ji4 que atraiu publico tanto do municipio onde a empresa estd inserida
como dos arredores, expandindo assim a gama de clientes.

Por fim, recomenda-se para estudos posteriores, uma pesquisa quantitativa/
qualitativa para demostrar de forma mais ampla os processos de diversificagio de

servicosem empresas de grande porte.
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