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Resumo

O presente estudo tem como objetivo discutir, a luz da literatura, os impactos da
auséncia de planejamento estratégico na gestdo comercial de prestadores de servigos
locais de pequeno porte. Em um ambiente marcado pela competitividade, o planejamento
estratégico assume papel relevante na definicio de diretrizes organizacionais e no suporte
a tomada de decisdo. Entretanto, pequenos empreendimentos, frequentemente
estruturados como microempreendedores individuais (MEI) ou microempresas (ME),
enfrentam limitacdes que dificultam a adogdo de praticas estratégicas formais.
Metodologicamente, trata-se de um ensaio tedrico, de abordagem qualitativa,
fundamentado em pesquisa bibliografica nas areas de planejamento estratégico, gestao
comercial, marketing e empreendedorismo. A reflexdo foi construida por meio da
articulagdo de diferentes perspectivas tedricas. A literatura indica que a auséncia de

planejamento estratégico estd associada a tomada de decisdes reativas, a falta de
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posicionamento competitivo e a condugdo intuitiva das atividades empresariais,
impactando a gestdo comercial. Evidencia-se ainda que tais impactos se manifestam de
forma distinta conforme os segmentos de servicos. Como contribuicdo, o estudo propde
diretrizes tedricas voltadas a melhoria da gestdo comercial. Conclui-se que a adogdo de

praticas gerenciais estruturadas é fundamental para a sustentabilidade dos pequenos

prestadores de servigos.

Palavras-chave: Planejamento estratégico. Gestdo comercial. Prestadores de servigos.

Pequenos negdcios. Ensaio teodrico.

1. INTRODUCAO

O ambiente empresarial contemporaneo ¢é caracterizado por elevados niveis de
competitividade, dinamismo e incerteza, exigindo das organiza¢des maior capacidade de
adaptacdo e de tomada de decisdo estratégica. Nesse contexto, o planejamento estratégico
assume papel fundamental ao orientar as a¢des organizacionais, permitindo a defini¢ao
de objetivos, metas e diretrizes que contribuem para o alcance de resultados sustentaveis
ao longo do tempo. Conforme destacam Chiavenato (2014) e Oliveira (2015), o
planejamento estratégico constitui um processo sistematico voltado a analise do ambiente
interno ¢ externo, sendo essencial para a organizacdo ¢ direcionamento das atividades

empresariais.

No ambito dos pequenos negocios, especialmente entre os prestadores de servigos
locais de pequeno porte, a adocdo de praticas formais de planejamento estratégico ainda
se apresenta como um desafio. De acordo com Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (2022), tais empreendimento possuem papel relevante na economia,
sendo responsaveis por significativa geracdo de emprego e renda. No entanto, suas

caracteristicas estruturais, como a limitag¢do de recursos, a centralizagdo das decisdes ¢ a
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baixa formalizagdo gerencial, tendem a dificultar a implementacdo de praticas

estratégicas estruturadas.

Nesse cenario, observa-se, a luz da literatura, que muitos desses empreendimentos
sdo conduzidos com base na experiéncia pratica do empreendedor, sem a defini¢do clara
de objetivos organizacionais ou estratégias de atuacdo no mercado. Conforme argumenta
Dornelas (2018), a auséncia de planejamento estruturado em pequenos negocios estd
frequentemente associada a conducdo intuitiva das atividades, o que pode comprometer

o desempenho ¢ a sustentabilidade do empreendimento.

A gestdo comercial, por sua vez, representa uma das areas mais diretamente
impactadas pela auséncia de planejamento estratégico, uma vez que estd relacionada a
interagdo da empresa com o mercado, a geracdo de receitas e a manutengdo da base de
clientes. Segundo Kotler (2018), as atividades comerciais devem estar alinhadas ao
posicionamento estratégico da organizagao, sendo responsaveis por traduzir as diretrizes

estratégicas em acdes voltadas a atracdo, retencdo e fidelizacdo de clientes.

Nesse sentido, a auséncia de planejamento estratégico tende a comprometer a
eficacia da gestdo comercial, resultando em praticas desestruturadas, decisoes reativas e
dificuldade de construgdo de vantagem competitiva. De acordo com Porter (2004), a
definicdo de estratégias claras ¢ fundamental para o posicionamento da empresa no

mercado, sendo elemento essencial para a diferenciacdo e a competitividade.

Diante desse contexto, emerge o seguinte problema de pesquisa: como a
literatura aborda os impactos da auséncia de planejamento estratégico na gestio
comercial dos prestadores de servicos locais de pequeno porte? A partir dessa
problematica, o presente estudo tem como objetivo geral discutir, a luz da literatura, os
impactos da auséncia de planejamento estratégico na gestdo comercial desses

empreendimentos.

Como objetivos especificos, busca-se: (i) discutir os fundamentos do
planejamento estratégico e da gestdo comercial; (ii) caracterizar os prestadores de

servigos locais de pequeno porte e suas particularidades; (ii1) analisar, a luz da literatura,
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os impactos da auséncia de planejamento estratégico nesses empreendimentos; e (iv)

propor diretrizes tedricas aplicaveis a melhoria da gestdo comercial nesse contexto.

A relevancia deste estudo justifica-se tanto do ponto de vista académico quanto
pratico. No campo académico, o trabalho contribui para a ampliagdo das discussdes sobre
a relacdo entre planejamento estratégico e gestdo comercial em pequenos negocios,
especialmente no setor de servigos. Do ponto de vista pratico, os resultados podem servir
como base para empreendedores que buscam aprimorar a gestio de seus negocios, mesmo

na auséncia de estruturas formais de planejamento.

No que se refere aos aspectos metodoldgicos, o estudo caracteriza-se como um
ensaio teorico, fundamentado em pesquisa bibliografica, com abordagem qualitativa.
Conforme destacam Gil (2008) e Lazzarini (2011), o ensaio teérico permite a analise
critica e a articulagdo de diferentes perspectivas conceituais, contribuindo para a

construcdo de interpretagdes e proposigdes tedricas sobre determinado fenomeno.

Por fim, este trabalho esta estruturado em cinco capitulos. O primeiro apresenta
a introducdo, contextualizando o tema e os objetivos da pesquisa. O segundo capitulo
aborda o referencial teoérico, contemplando os conceitos de planejamento estratégico,
gestdo comercial e as caracteristicas dos prestadores de servi¢os. O terceiro capitulo
descreve a metodologia adotada. O quarto capitulo apresenta a discussdo tedrica dos

resultados. Por fim, o quinto capitulo traz as consideragdes finais do estudo.
2. REFERENCIAL TEORICO

O planejamento estratégico ¢ amplamente reconhecido como um dos principais
instrumentos de gestdo organizacional, sendo responsavel por orientar a defini¢do de
objetivos, a alocagdo de recursos e a tomada de decisdes em ambientes competitivos e
dindmicos. Segundo Chiavenato e Sapiro (2009), o planejamento estratégico pode ser

compreendido como um processo sistemdatico que visa estabelecer a direcdo
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organizacional por meio da analise do ambiente interno e externo, bem como da defini¢do

de metas e estratégias de longo prazo.

Na mesma perspectiva, Oliveira (2015) define o planejamento estratégico como
um conjunto estruturado de decisdes que orientam a organizacdo em relagdo ao futuro,
buscando maximizar resultados e reduzir incertezas. Essa abordagem reforca o carater
racional e analitico do planejamento, destacando sua importancia como ferramenta de

antecipagdo e preparagdo frente as mudancas do ambiente.

Entretanto, a literatura apresenta diferentes perspectivas sobre o processo
estratégico. Enquanto autores como Porter (2004) enfatizam a andlise do ambiente
externo ¢ a busca por vantagem competitiva, Mintzberg (2010) critica a visdo
excessivamente formal do planejamento estratégico, defendendo que a estratégia também
pode emergir das praticas organizacionais ¢ das adaptagdes ao longo do tempo. Para
Mintzberg (2010), a estratégia ndo é apenas resultado de planejamento deliberado, mas

também de processos emergentes que ocorrem no cotidiano das organizagdes.

\

Dessa forma, observa-se que ha uma convergéncia entre os autores quanto a
importancia da estratégia para o desempenho organizacional, mas divergé€ncias quanto a
forma de sua construcdo. Enquanto uma abordagem privilegia a formalizagdo ¢ o
planejamento estruturado, outra valoriza a flexibilidade ¢ a adaptacdo continua. Essa
discussdo ¢ especialmente relevante no contexto das pequenas empresas, nas quais o

planejamento formal nem sempre esta presente.

2.1.2 Planejamento Estratégico em Pequenas Empresas

No contexto das pequenas empresas, o planejamento estratégico apresenta
particularidades relacionadas a limitagdo de recursos, a estrutura organizacional enxuta
e a centralizacdo das decisdes no empreendedor. De acordo com Dornelas (2018), um
nimero substancial de pequenos negodcios ¢ gerido com base na experiéncia e na intui¢ao

do empreendedor, o que pode comprometer a adogdo de praticas estratégicas estruturadas.
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Corroborando essa perspectiva, estudos indicam que a formalizagdo do
planejamento estratégico em pequenas empresas tende a ser reduzida, sendo
frequentemente substituida por processos informais de tomada de decisdo. Segundo
Santos (2011), a auséncia de planejamento estruturado pode limitar a capacidade dessas

organizagdes de identificar oportunidades e responder adequadamente as mudancas do

ambiente competitivo.

Por outro lado, autores como Chiavenato e Sapiro (2009) argumentam que o
planejamento estratégico ndo precisa ser complexo para ser eficaz, podendo ser adaptado
a realidade das pequenas empresas por meio de modelos simplificados. Nesse sentido, a
adocdo de praticas estratégicas bdsicas, como definicdo de objetivos ¢ analise do

ambiente, j& representa um avango significativo para a gestdo desses empreendimentos.

2.1.3 Planejamento Estratégico Formal e Informal

O planejamento estratégico pode ser desenvolvido de maneira formal ou informal,
dependendo do nivel de estruturacdo da organizacdo. Segundo Mintzberg (2010), o
planejamento formal caracteriza-se pela elaboracgdo sistematica de planos, definicdo de
metas e utilizagdo de ferramentas analiticas, enquanto o planejamento informal ocorre de

maneira mais intuitiva, baseado na experiéncia e no julgamento do gestor.

No caso das pequenas empresas, a predominancia do planejamento informal esta
associada a falta de recursos ¢ a centralizagdo das decisdes. Contudo, essa informalidade
pode gerar limitagdes, especialmente no que se refere a consisténcia das decisdes e a
avaliagdo dos resultados. De acordo com Oliveira (2015), a auséncia de formalizacdo
dificulta o controle e 0 acompanhamento das estratégias, reduzindo a eficacia do processo

gerencial.

2.1.4 Consequéncias da Auséncia de Planejamento Estratégico

A literatura aponta que a auséncia de planejamento estratégico pode gerar

impactos significativos no desempenho organizacional. Segundo Porter (2004),
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organizagdes que ndo definem estratégias claras tendem a perder competitividade, uma

vez que ndo conseguem estabelecer uma posicdo diferenciada no mercado.

Além disso, Chiavenato e Sapiro (2009) destacam que a falta de planejamento
estratégico compromete a capacidade da empresa de alinhar suas acdes aos objetivos
organizacionais, resultando em decisdes fragmentadas e pouco eficientes. No contexto
das pequenas empresas, essas limitagdes podem ser ainda mais criticas, afetando

diretamente a sustentabilidade do negocio.

2.2 Gestao Comercial em Empresas de Servicos

A gestdo comercial em empresas de servigos apresenta particularidades que a
diferenciam de outros setores econdmicos, especialmente em funcdo da natureza
intangivel dos servigos ¢ da elevada interagdo com o cliente. Nesse contexto, torna-se
necessario compreender seus fundamentos conceituais e objetivos, os quais serdo

abordados na subsec¢do a seguir.
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2.2.1 Conceito e Objetivos da Gestao Comercial

A gestdo comercial pode ser compreendida como o conjunto de praticas, processos
e estratégias voltadas a relagdo entre a organizacdo e o mercado, envolvendo atividades
como vendas, atendimento ao cliente, definicdo de pregos e posicionamento competitivo.
Segundo Kotler (2018), a gestdo comercial esta diretamente relacionada a capacidade da
empresa de identificar e satisfazer as necessidades dos clientes de forma eficiente,

gerando valor tanto para o consumidor quanto para a organizagao.

Nesse sentido, a gestdo comercial ndo se restringe ao ato da venda, mas envolve
um conjunto estruturado de acdes que visam a garantir a sustentabilidade e a
competitividade da empresa. De acordo com Cobra (2015), os objetivos da gestdo
comercial incluem a ampliagdo da participagdo de mercado, o aumento das vendas, a

fidelizagdo de clientes e a constru¢do de relacionamentos duradouros.

Além disso, conforme destaca Chiavenato (2014), a gestdo comercial exerce papel
estratégico ao conectar a organizagdo ao ambiente externo, permitindo a identificagcdo de
oportunidades e ameagas, bem como a adaptagdo as mudangas do mercado. Dessa forma,
observa-se que seus objetivos estdo diretamente alinhados ao desempenho organizacional

e a geragdo de resultados.

2.2.2 Particularidades da Comercializaciao de Servicos

A comercializagdo de servigos apresenta caracteristicas especificas que a
diferenciam da comercializacdo de bens tangiveis, exigindo abordagens distintas no
ambito da gestdo comercial. Segundo Kotler (2018), os servigos sdo marcados pela
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade, fatores que impactam

diretamente a forma como sdo ofertados e percebidos pelos clientes.

A intangibilidade, por exemplo, dificulta a avalia¢do prévia do servico, tornando
o processo de decisdo do cliente mais dependente de elementos como confianga,

reputacdo e experiéncias anteriores. Ja a inseparabilidade indica que a producdo e o
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consumo do servigo ocorrem simultaneamente, o que aumenta a importancia do

atendimento e da interacdo entre cliente e prestador.

De acordo com Slack, Chambers ¢ Johnston (2015), a variabilidade dos servigos
esta associada a influéncia do fator humano, o que pode gerar inconsisténcias na
qualidade. Nesse contexto, a gestdo comercial deve buscar a padronizagdo dos processos
e a qualificac@o dos profissionais, visando garantir maior uniformidade na prestacdo do

Servigo.

Dessa forma, observa-se que a comercializagdo de servi¢os exige uma abordagem
mais relacional e orientada a experiéncia do cliente, diferenciando-se da ldgica tradicional

de venda de produtos.

2.2.3 Processo Comercial em Empresas de Servicos

No contexto das empresas de servigos, a gestdo comercial assume papel ainda
mais estratégico, uma vez que o valor percebido pelo cliente estd diretamente relacionado
a qualidade do atendimento e a experiéncia vivenciada. Segundo Kotler e Keller (2013),
a construcdo de relacionamentos duradouros com os clientes ¢ um dos principais fatores

de sucesso nesse tipo de organizagao.

Além disso, a gestdo comercial deve estar orientada a compreensdo das
necessidades do cliente, a personaliza¢do do atendimento e a criacdo de valor ao longo
do tempo. Conforme destaca Cobra (2015), empresas de servigos bem-sucedidas sao
aquelas que conseguem integrar suas estratégias comerciais com a experiéncia do cliente,

promovendo satisfacdo e fidelizacao.

Outro aspecto relevante refere-se a necessidade de alinhamento entre a gestio
comercial e o planejamento estratégico. De acordo com Chiavenato e Sapiro (2009), as
acdes comerciais devem estar direcionadas aos objetivos organizacionais, garantindo

coeréncia entre a estratégia definida e a execugdo das atividades no mercado.
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2.2.4 Indicadores de Desempenho Comercial

Os indicadores de desempenho comercial constituem ferramentas fundamentais
para o acompanhamento e a avaliacdo dos resultados das atividades comerciais nas
organizagdes. Por meio desses indicadores, torna-se possivel mensurar o desempenho
das vendas, a eficiéncia das estratégias adotadas e o nivel de relacionamento com os

clientes.

Segundo Kaplan e Norton (1997), os indicadores de desempenho permitem
traduzir a estratégia organizacional em medidas mensuraveis, facilitando o controle e o
alinhamento das agdes aos objetivos estratégicos. Nesse sentido, os indicadores
comerciais desempenham papel essencial na gestdo, ao fornecer informacdes que

subsidiam a tomada de decisdo.

No contexto da gestdo comercial, alguns indicadores sdo amplamente utilizados,
como o volume de vendas, o faturamento, o ticket médio, a taxa de conversdo de clientes
¢ o indice de retencdo. De acordo com Kotler (2018), o monitoramento desses indicadores
permite a organizagdo identificar padrdes de comportamento dos clientes, avaliar a

eficacia das a¢des comerciais ¢ ajustar estratégias conforme necessario.

Além disso, a utilizacdo de indicadores de desempenho contribui para a melhoria
continua dos processos comerciais. Conforme destaca Chiavenato (2014), a mensuragdo
de resultados ¢ essencial para o controle organizacional, permitindo identificar desvios

em relacdo aos objetivos estabelecidos e implementar agdes corretivas.

No caso dos pequenos prestadores de servicos, a ado¢do de indicadores de
desempenho comercial tende a ser limitada, muitas vezes em fungdo da falta de
conhecimento técnico ou da auséncia de planejamento estratégico. Segundo Dornelas
(2018), essa limitacdo compromete a capacidade do empreendedor de avaliar o
desempenho do negodcio de forma estruturada, dificultando a tomada de decisdes mais

assertivas.

Dessa forma, observa-se que a implementagdo de indicadores de desempenho,

mesmo que de forma simplificada, representa um avango significativo na
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profissionalizacdo da gestdo comercial, contribuindo para o controle dos resultados, a

melhoria das estratégias e a sustentabilidade dos empreendimentos.
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2.3 Prestadores de Servicos Locais de Pequeno Porte

Considerando a relevancia dos prestadores de servigos locais de pequeno porte,
torna-se necessario analisar suas caracteristicas organizacionais, fragilidades gerenciais
e a dependéncia da gestdo comercial, aspectos que influenciam diretamente seu

desempenho no mercado.

2.3.1 Caracteristicas Organizacionais

Os prestadores de servicos locais de pequeno porte apresentam caracteristicas
organizacionais especificas, marcadas, principalmente, pela estrutura enxuta, pela
atuacdo em mercados locais e pela centralizacdo das decisdes no proprietario. Esses
empreendimentos sdo, em sua maioria, constituidos como microempreendedores
individuais (MEI) ou microempresas (ME), com recursos limitados e baixo grau de

formalizag¢do administrativa.

De acordo com Servigo Brasileiro de Apoio as Micro ¢ Pequenas Empresas
(2022), os pequenos negocios possuem papel relevante na economia, especialmente no
setor de servigos, sendo responsaveis por significativa geragdo de emprego e renda. No
entanto, sua estrutura organizacional tende a ser simplificada, o que influencia

diretamente os processos de gestdo.

Segundo Chiavenato (2014), organizagdes de pequeno porte apresentam maior
flexibilidade operacional, porém menor formalizagdo de processos, o que pode dificultar
o controle e o planejamento das atividades. Além disso, conforme destaca Dornelas
(2018), esses empreendimentos geralmente sdo conduzidos por empreendedores que
possuem conhecimento técnico da atividade, mas nem sempre dominio das praticas de

gestao.

Dessa forma, observa-se que as caracteristicas organizacionais dos prestadores de
servicos locais de pequeno porte influenciam diretamente sua capacidade de

planejamento, organizac¢do e tomada de decisao.
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2.3.2 Fragilidades Gerenciais

A estrutura organizacional dos prestadores de servigos locais de pequeno porte €,
em geral, simplificada e marcada pela centralizagdo das decisdes no proprietario. De
acordo com Chiavenato (2014), organizagdes de pequeno porte tendem a apresentar
menor formalizagdo de processos e maior flexibilidade operacional, o que pode ser
vantajoso em determinados contextos, mas também representa um desafio para a

padronizagdo e o controle das atividades.

Além disso, a acumulacdo de fungdes pelo empreendedor ¢ uma caracteristica
recorrente nesses negocios. Segundo Dornelas (2018), o gestor frequentemente atua
simultaneamente nas d4reas operacional, administrativa ¢ comercial, o que pode
comprometer a eficiéncia da gestdo e dificultar a adocdo de praticas estratégicas

estruturadas.

Corroborando essa perspectiva, estudos indicam que a informalidade na gestdo é
um dos principais fatores que limitam o crescimento e a sustentabilidade dos pequenos
negocios. A auséncia de planejamento, controle e defini¢do clara de objetivos tende a

resultar em decisdes reativas e pouco consistentes.

2.3.3 Dependéncia da Gestao Comercial

Os prestadores de servigos locais de pequeno porte enfrentam diversos desafios
relacionados a gestdo, a competitividade ¢ a sustentabilidade do negdcio. Entre esses
desafios, destacam-se a limitagdo de recursos financeiros, a dificuldade de acesso a

tecnologias ¢ a auséncia de praticas gerenciais estruturadas.

De acordo com o SEBRAE (2021), muitos pequenos empreendimentos
apresentam dificuldades na organizacdo das atividades comerciais, na definicdo de
estratégias de mercado e no controle de resultados, o que impacta diretamente seu
desempenho. Além disso, a elevada concorréncia no setor de servigos exige maior

capacidade de diferenciacdo e adaptacdo por parte desses negdcios.
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Outro desafio relevante refere-se a fidelizagao de clientes. Segundo Kotler (2018),
em mercados altamente competitivos, a retencdo de clientes € um fator critico de sucesso,

especialmente no setor de servigos, onde a experiéncia do consumidor exerce forte

influéncia na decis@o de recompra.

2.4 Caracterizacao Tedrica dos Segmentos de Prestacio de Servigos

A caracterizagdo teorica dos segmentos de prestagdo de servigos locais de pequeno
porte torna-se fundamental para a compreensdo das especificidades que influenciam a
gestdo comercial e o planejamento estratégico nesses empreendimentos. Embora tais
negocios compartilhem caracteristicas comuns, como a atuagcdo em mercados locais e a
limitacdo de recursos, cada segmento apresenta particularidades que impactam

diretamente sua dindmica operacional ¢ comercial.

De acordo com Kotler (2018), os servigos ndo podem ser analisados de forma
homogénea, uma vez que suas caracteristicas variam conforme o nivel de interacdo com
o cliente, o grau de personalizacdo e a complexidade técnica envolvida. Nesse sentido, a
compreensdo das especificidades de cada segmento ¢ essencial para o desenvolvimento

de estratégias comerciais adequadas.

Além disso, conforme destacam Lovelock e Wirtz (2011), os diferentes tipos de
servicos demandam abordagens distintas de gestdo, especialmente no que se refere a
entrega de valor, a padronizacdo de processos e a experiéncia do cliente. Essa
diferenciagdo torna-se ainda mais relevante no contexto dos pequenos prestadores de
servicos, nos quais a auséncia de planejamento estruturado pode intensificar as

dificuldades gerenciais.

Corroborando essa perspectiva, Porter (2004) destaca que a definicdo de
estratégias eficazes depende da compreensdo das caracteristicas especificas do setor em
que a organiza¢do estd inserida, incluindo fatores como estrutura de mercado,

comportamento da demanda ¢ nivel de concorréncia.
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Dessa forma, a analise dos segmentos de prestacdo de servigos — como oficinas
mecanicas, saldes de beleza e estética, clinicas populares, empresas de manutengdo e
servigos profissionais autonomos — permite identificar ndo apenas suas particularidades

operacionais, mas também os desafios especificos relacionados a gestdo comercial e ao

planejamento estratégico.

Nesse contexto, a presente secdo tem como objetivo apresentar uma caracterizagao
teorica desses segmentos, evidenciando suas especificidades e suas implicacdes para a
gestdo comercial, de modo a fundamentar a analise dos impactos decorrentes da auséncia

de planejamento estratégico nesses empreendimentos.

2.4.1 Oficinas Mecanicas

As oficinas mecanicas configuram-se como prestadores de servicos técnicos
especializados, cuja principal caracteristica estd na execugdo de atividades que exigem
conhecimento técnico especifico e diagndstico preciso. Nesse segmento, observa-se uma
elevada assimetria de informagdo entre prestador ¢ cliente, uma vez que o consumidor,

em geral, ndo possui dominio técnico para avaliar previamente a qualidade do servigo.

De acordo com Kotler (2018), em servigos com alto grau de complexidade
técnica, a confianga torna-se um elemento central na decisdo de compra, substituindo a
avaliagdo objetiva do servico. Nesse contexto, a reputagdo, a transparéncia e a

credibilidade assumem papel estratégico na gestdo comercial.

Além disso, a prestacdo de servigos mecanicos esta frequentemente associada a
demandas corretivas e emergenciais, o que reduz a previsibilidade de receitas. Segundo
Porter (2004), mercados com demanda imprevisivel exigem estratégias voltadas a

diferenciagdo e a fidelizagdo, como forma de garantir recorréncia.

Dessa forma, a gestdo comercial em oficinas mecéanicas deve priorizar a
construc¢do de relacionamento de longo prazo, a comunicagdo clara com o cliente ¢ a

busca por fidelizacdo, a fim de reduzir a instabilidade da demanda e aumentar a
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previsibilidade do negocio.
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2.4.2 Saloes de Beleza e Estética

Os saldes de beleza e estética caracterizam-se por servigos com elevado nivel de
interagdo com o cliente e forte dependéncia da experiéncia percebida. Diferentemente
das oficinas mecanicas, nesse segmento o cliente possui maior capacidade de avaliar o
resultado do servico, o que torna a qualidade percebida e a satisfacdo fatores

determinantes para a fidelizagdo.

Segundo Kotler e Keller (2013), em servicos de alto contato, a experiéncia do
cliente influencia diretamente a decisdo de recompra, sendo essencial para a construgdo
de relacionamentos duradouros. Além disso, Cobra (2015) destaca que a fidelizago ¢é

um dos principais ativos desse tipo de negdcio.

Outro aspecto relevante refere-se a gestdo da capacidade produtiva,
especialmente no que diz respeito a organiza¢do da agenda. Diferentemente de outros
servigos, a ociosidade representa perda direta de receita, uma vez que o servigo ndo pode
ser estocado, conforme apontam Slack, Chambers ¢ Johnston (2015) ao abordarem a

perecibilidade dos servigos.

Nesse contexto, a gestdo comercial deve estar orientada a retencdo de clientes, a
maximizagdo da ocupacdo da agenda e a criagdo de experiéncias positivas, visando

garantir recorréncia e estabilidade nas receitas.

2.4.3 Clinicas Populares

As clinicas populares apresentam como principal caracteristica a oferta de
servicos de satide com foco em acessibilidade e volume de atendimento. Nesse segmento,
a competitividade estd frequentemente associada a combinacdo entre prego, qualidade e

rapidez no atendimento.

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2015), servigos com alta demanda

exigem maior padronizagdo de processos, a fim de garantir eficiéncia operacional e
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consisténcia na qualidade. Nesse contexto, a gestdo comercial deve estar alinhada a

capacidade operacional da clinica, evitando sobrecarga e garantindo a satisfacdo do

cliente.

Além disso, Kotler (2018) destaca que, em servigos voltados a publicos sensiveis
ao prego, a percep¢do de valor torna-se um fator critico, exigindo estratégias que
equilibrem custo e qualidade. Diferentemente dos saldes de beleza, onde a experiéncia ¢
central, nas clinicas populares a confianca e a eficiéncia operacional assumem maior

relevancia.

Dessa forma, a gestdo comercial nesse segmento deve priorizar a organizagdo do
fluxo de atendimento, a comunicacdo clara dos servicos oferecidos ¢ a manutengdo de

padrdes de qualidade, visando conciliar volume e satisfacdo do cliente.
2.4.4 Empresas de Manutencio

As empresas de manutencio caracterizam-se pela prestacdo de servigos técnicos
voltados a conservacdo e reparo de equipamentos ¢ estruturas, frequentemente associados
a demandas emergenciais. Nesse segmento, a imprevisibilidade da demanda é um dos
principais desafios, uma vez que os servicos sdo acionados, em grande parte, por

necessidade imediata.

Segundo Porter (2004), ambientes com demanda instavel exigem estratégias
voltadas a construcdo de relacionamentos ¢ a gera¢do de contratos recorrentes, como

forma de reduzir a dependéncia de atendimentos pontuais.

Além disso, a confiabilidade e a agilidade no atendimento sdo fatores
determinantes para a escolha do prestador de servigo. De acordo com Kotler (2018), a
capacidade de resposta rapida constitui um diferencial competitivo em servigos

emergenciais.

Diferentemente das oficinas mecanicas, onde o foco esta na confianga técnica,

nas empresas de manutengdo a rapidez ¢ a disponibilidade assumem papel central. Nesse
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sentido, a gestdo comercial deve buscar a formalizagdo de contratos preventivos e

recorrentes, aumentando a previsibilidade de receitas e reduzindo a volatilidade do

negocio.
2.4.5 Servicos Profissionais Autonomos (MEI ou ME)

Os servigos profissionais autdbnomos, organizados como microempreendedores
individuais (MEI) ou microempresas (ME), apresentam como principal caracteristica a
centralizagdo das atividades no proprio profissional. Nesse modelo, o prestador ¢

simultaneamente responsavel pela execugdo do servigo e pela gestdo do negdcio.

Segundo Dornelas (2018), essa centralizacdo limita a adocdo de praticas
gerenciais estruturadas, especialmente no que se refere ao planejamento estratégico e a
gestdo comercial. Além disso, a auséncia de divisdo de fungdes pode comprometer a

eficiéncia e a organizacdo das atividades.

Outro aspecto relevante refere-se a forte dependéncia da imagem e da reputacio
do profissional. De acordo com Kotler e Keller (2013), em servigos personalizados, a
confianga no prestador é um fator determinante para a decisdo de compra, o que aumenta

a importancia do relacionamento com o cliente.

Diferentemente dos demais segmentos, nos quais ha alguma estrutura
organizacional, os servi¢os autonomos dependem diretamente da capacidade individual
do profissional de gerir suas atividades comerciais. Nesse contexto, a auséncia de

planejamento e controle pode impactar de forma significativa a estabilidade do negécio.

Dessa forma, a gestdo comercial nesse segmento deve estar voltada a organizagio
das atividades, a constru¢do de marca pessoal ¢ a fidelizagdo de clientes, contribuindo

para a sustentabilidade do empreendimento.

2.5 Relacio entre Planejamento Estratégico e Gestao Comercial
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A relagdo entre planejamento estratégico ¢ gestdo comercial constitui um dos
principais fatores determinantes para o desempenho organizacional, uma vez que as
decisdes estratégicas influenciam diretamente a forma como a empresa atua no mercado.
O planejamento estratégico estabelece diretrizes, objetivos e posicionamentos, enquanto

a gestdo comercial é responsavel pela execucdo dessas diretrizes no contexto das relagdes

com os clientes e com o mercado.

Segundo Chiavenato e Sapiro (2009), o planejamento estratégico define o rumo
da organizacdo, orientando suas agdes de longo prazo por meio da analise do ambiente
interno e externo. Nesse sentido, a gestdo comercial deve estar alinhada a essas diretrizes,
garantindo que as atividades de vendas, atendimento e relacionamento com clientes

estejam coerentes com 0s objetivos organizacionais.

Corroborando essa perspectiva, Porter (2004) destaca que a estratégia
competitiva de uma organizagdo influencia diretamente sua forma de atuagdo no
mercado, incluindo a defini¢do de publico-alvo, posicionamento ¢ proposta de valor.
Dessa forma, a gestdo comercial atua como instrumento de operacionalizacdo da

estratégia, traduzindo diretrizes estratégicas em agdes concretas.

Entretanto, a literatura também apresenta diferentes abordagens quanto a relagdo
entre planejamento e execugdo estratégica. Enquanto autores como Porter enfatizam a
necessidade de estratégias deliberadas e formalizadas, Mintzberg (2010) argumenta que
a estratégia pode emergir das praticas organizacionais, sendo construida ao longo do
tempo a partir das decisdes cotidianas. Essa perspectiva sugere que, especialmente em
pequenos negdcios, a gestdo comercial pode influenciar o proprio processo estratégico,

¢ ndo apenas executa-lo.

No contexto dos prestadores de servigos locais de pequeno porte, essa relacdo
torna-se ainda mais relevante. De acordo com Dornelas (2018), a auséncia de
planejamento estratégico estruturado leva muitos empreendedores a conduzirem suas
atividades comerciais de forma intuitiva, sem alinhamento claro entre objetivos e acdes.

Essa desconexdo tende a resultar em decisdes reativas, baixa eficiéncia comercial e
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dificuldade de fidelizagdo de clientes.

Além disso, conforme destaca Kotler (2018), a eficacia das agdes comerciais
depende da clareza do posicionamento estratégico da organizagdo, sendo fundamental
que haja coeréncia entre o que a empresa propde ¢ o que efetivamente entrega ao
mercado. Nesse sentido, a auséncia de planejamento estratégico compromete a

consisténcia das a¢des comerciais e a construcdo de valor para o cliente.

Por outro lado, quando ha integragdo entre planejamento estratégico e gestdo
comercial, observa-se maior capacidade de adaptacio ao mercado, melhor
aproveitamento de oportunidades e maior eficiéncia na utilizagao dos recursos. Segundo
Chiavenato (2014), o alinhamento entre estratégia ¢ execugdo ¢ essencial para o alcance

dos objetivos organizacionais e para a sustentabilidade do negdcio.

Dessa forma, evidencia-se que a gestdo comercial ndo pode ser compreendida de
forma isolada, sendo intrinsecamente dependente do planejamento estratégico. Ao
mesmo tempo, especialmente em pequenos empreendimentos, as praticas comerciais
também podem influenciar o direcionamento estratégico, configurando uma relagdo

dindmica e interdependente entre esses dois elementos.

3. METODOLOGIA

A metodologia constitui a base que orienta o desenvolvimento de uma pesquisa
cientifica, sendo responsavel por definir os caminhos adotados para a constru¢do do
conhecimento. Segundo Gil (2008), a metodologia descreve os procedimentos utilizados
pelo pesquisador para alcancar os objetivos propostos, garantindo rigor, coeréncia e

validade ao estudo.

No presente trabalho, a metodologia foi definida de forma a atender aos objetivos
de anélise tedrica acerca dos impactos da auséncia de planejamento estratégico na gestao

comercial de prestadores de servigos locais de pequeno porte, sem a realizagdo de
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investigagdo empirica.
3.2 Abordagem da Pesquisa

A pesquisa caracteriza-se como de abordagem qualitativa, uma vez que busca
compreender fendmenos a partir da interpretacdo de conceitos, teorias e perspectivas
presentes na literatura cientifica. De acordo com Sampieri et al. (2013), a abordagem
qualitativa ¢ adequada para estudos que visam compreender relagdes, significados ¢
interpretagdes, especialmente em contextos nos quais ndo ha coleta de dados

quantitativos.

Nesse sentido, a abordagem qualitativa permite analisar, de forma interpretativa,
as relagdes entre planejamento estratégico e gestdo comercial, bem como suas

implicagdes nos pequenos prestadores de servigos.
3.3 Tipo de Pesquisa

Quanto ao tipo, a pesquisa pode ser classificada como exploratoria e descritiva.
Segundo Gil (2008), a pesquisa exploratoria tem como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, enquanto a pesquisa descritiva busca descrever

caracteristicas de determinado fendmeno.

No presente estudo, a dimensdo exploratoria esta associada a anélise do tema em
contextos especificos, enquanto a dimensdo descritiva refere-se a caracterizagdo dos

prestadores de servigos e a relagdo entre planejamento estratégico e gestdo comercial.

3.4 Delineamento Metodolégico: Ensaio Tedrico

O delineamento metodologico adotado neste trabalho €é o ensaio teodrico, caracterizado
pela andlise e discussdo critica de conceitos ¢ abordagens presentes na literatura. De
acordo com Lazzarini (2011), o ensaio tedrico ndo se baseia em coleta de dados empiricos,

mas na reflexdo critica ¢ na articulagdo de ideias a partir de referenciais tedricos.
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Nesse tipo de estudo, o objetivo ndo é testar hipoteses, mas propor interpretacdes, analises
e relagdes entre conceitos, contribuindo para o avango do conhecimento em determinada
area. Dessa forma, o presente trabalho busca discutir, a luz da literatura, os impactos da

auséncia de planejamento estratégico na gestdo comercial de pequenos prestadores de

Servigos.
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3.5 Procedimentos Técnicos de Pesquisa

Os procedimentos técnicos adotados neste estudo baseiam-se na pesquisa
bibliografica, realizada a partir da analise de livros, artigos cientificos e publicagdes
académicas relevantes para o tema. Segundo Gil (2008), a pesquisa bibliografica permite
ao pesquisador acessar ¢ analisar conhecimentos ja produzidos, servindo como base para

a construgao teorica do estudo.

Nesse contexto, foram utilizados autores das areas de planejamento estratégico,
gestdo comercial, marketing ¢ empreendedorismo, possibilitando a constru¢do de um

referencial tedrico consistente e alinhado aos objetivos da pesquisa.
3.6 Critérios de Selecao das Fontes

A selegdo das fontes bibliograficas seguiu critérios de relevancia, atualidade e
reconhecimento académico. Foram priorizadas obras cldssicas e contemporaneas
amplamente utilizadas na area de Administracdo e Gestdo Comercial, bem como artigos

cientificos publicados em periddicos reconhecidos.

De acordo com Sampieri et al. (2013), a qualidade das fontes utilizadas influencia
diretamente a consisténcia da pesquisa, sendo fundamental a utilizacdo de materiais

confiaveis e cientificamente validados.

Além disso, buscou-se selecionar autores que apresentassem diferentes
perspectivas teoricas, permitindo a analise de convergéncias e divergéncias, conforme

proposto no delineamento do estudo.
3.7 Técnica de Analise dos Dados

A técnica de andlise adotada foi a andlise qualitativa de conteudo, aplicada as
obras e autores selecionados. Segundo Bardin (2011), essa técnica consiste na

organizagdo, interpretagdo e categorizacdo das informagdes, permitindo a identificagdo
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de padrdes, relagdes e significados.

No presente trabalho, a andlise foi conduzida de forma interpretativa, buscando
identificar como os diferentes autores abordam os conceitos de planejamento estratégico
e gestdo comercial, bem como suas relagdes e implicacdes para os pequenos prestadores

de servigos.
3.8 Limitacoes Metodologicas

Como todo estudo cientifico, o presente trabalho apresenta limitagdes que devem
ser consideradas na interpretacdo dos resultados. A principal limitagdo refere-se a
auséncia de pesquisa empirica, uma vez que o estudo foi desenvolvido como ensaio

tedrico, ndo contemplando coleta de dados em campo.

De acordo com Gil (2008), estudos baseados exclusivamente em revisdao
bibliografica estdo sujeitos as limitagdes das fontes utilizadas, podendo ndo refletir

integralmente a realidade pratica dos fendmenos analisados.

Além disso, a andlise esta condicionada a interpretacdo dos autores consultados,
o que pode influenciar a construgdo das conclusdes. Dessa forma, os resultados
apresentados devem ser compreendidos como proposi¢des tedricas, passiveis de

validag@o por meio de pesquisas empiricas futuras.

4. DISCUSSAO

A presente secdo tem como objetivo discutir, & luz do referencial tedrico
apresentado, os impactos da auséncia de planejamento estratégico nos prestadores de
servigos locais de pequeno porte, bem como seus reflexos na gestdo comercial desses
empreendimentos. Considerando que o estudo se caracteriza como um ensaio tedrico, as
analises aqui desenvolvidas ndo se baseiam em dados empiricos, mas em proposi¢cdes

fundamentadas na literatura cientifica.
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De acordo com Mintzberg (2010), a estratégia pode emergir das praticas
organizacionais, especialmente em contextos de baixa formalizagdo. No entanto, a
auséncia de direcionamento estratégico tende a limitar a consisténcia das decisdes

organizacionais. Nesse sentido, busca-se analisar como essa auséncia impacta

especificamente os pequenos prestadores de servigos.

4.2 Impactos da Auséncia de Planejamento Estratégico nos Prestadores de Servicos

Locais

A auséncia de planejamento estratégico em prestadores de servigos locais de
pequeno porte pode ser compreendida, a luz da literatura, como um fator que compromete
a organizagdo das atividades ¢ a definicdo de direcionamentos claros para o negocio.
Segundo Chiavenato ¢ Sapiro (2009), o planejamento estratégico € responsavel por
orientar as agdes organizacionais, reduzindo incertezas e promovendo maior coeréncia

nas decisdes.

Nesse contexto, a inexisténcia de planejamento estruturado tende a resultar em
decisdes reativas, tomadas com base em situagdes imediatas, sem alinhamento com
objetivos de longo prazo. Conforme argumenta Djalma de Pinho Rebougas de Oliveira
(2015), a auséncia de planejamento compromete a capacidade da organizacdo de

antecipar cenarios e de se posicionar estrategicamente no mercado.

Além disso, autores como Dornelas (2018) destacam que pequenos
empreendimentos frequentemente operam com base na experiéncia do empreendedor, o
que pode limitar a formalizacdo de estratégias e dificultar o crescimento do negocio. Essa
caracteristica torna os prestadores de servigos locais mais vulneraveis as oscilagdes do

mercado e a concorréncia.

Outro impacto relevante refere-se a dificuldade de defini¢do de objetivos e metas
organizacionais. De acordo com Chiavenato (2014), a auséncia de metas claras impede
o direcionamento das a¢Oes empresariais, resultando em esfor¢os dispersos ¢ baixa

eficiéncia operacional. Essa condi¢do tende a comprometer a sustentabilidade dos
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empreendimentos no longo prazo.

Dessa forma, com base na literatura analisada, pode-se inferir que a auséncia de
planejamento estratégico esta associada a fragilidade na conducgio dos negocios, a baixa
capacidade de adaptagdo ao ambiente competitivo e a limitacdo do desenvolvimento

organizacional nos prestadores de servicos locais de pequeno porte.

4.3 Reflexos da Falta de Planejamento Estratégico na Gestio Comercial

A gestdo comercial, enquanto area responsavel pela relacdo da empresa com o
mercado, ¢ diretamente impactada pela auséncia de planejamento estratégico. Segundo
Kotler (2018), as agcdes comerciais devem estar alinhadas ao posicionamento estratégico

da organizag¢do, de modo a garantir coeréncia na entrega de valor ao cliente.

Na auséncia desse alinhamento, observa-se que as praticas comerciais tendem a
ser conduzidas de forma desestruturada, sem defini¢do clara de publico-alvo, proposta
de valor ou estratégias de relacionamento. Conforme argumentam Kotler e Keller (2013),
a falta de direcionamento estratégico compromete a eficacia das a¢des de marketing e

vendas, reduzindo a capacidade da empresa de atrair e fidelizar clientes.

Além disso, de acordo com Porter (2004), a vantagem competitiva depende da
definicdo clara de estratégias que diferenciem a empresa no mercado. Nesse sentido, a
auséncia de planejamento estratégico dificulta a constru¢do de posicionamento

competitivo, tornando as a¢cdes comerciais genéricas e pouco eficazes.

Outro reflexo importante refere-se a auséncia de indicadores de desempenho e
ao baixo controle das atividades comerciais. Conforme destacado por Kaplan e Norton
(1997), a definicdo de métricas ¢ fundamental para o acompanhamento dos resultados e
para o alinhamento das agdes estratégicas. Sem esses instrumentos, a gestdo comercial

torna-se reativa e baseada em percepgdes subjetivas.

No contexto dos pequenos prestadores de servigos, essa situacdo tende a ser
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intensificada pela limitagdo de recursos e pela centralizagdo das decisdes. Segundo
Dornelas (2018), a auséncia de estrutura gerencial contribui para a adogdo de praticas

comerciais informais, dificultando a organizacio das atividades e a tomada de decisdes

estratégicas.

Por outro lado, a literatura indica que a integracdo entre planejamento estratégico
e gestdo comercial pode gerar beneficios significativos, como maior eficiéncia nas a¢des
de vendas, melhor posicionamento de mercado ¢ aumento da fidelizagdo de clientes.
Conforme destaca Chiavenato (2014), o alinhamento entre estratégia ¢ execucdo ¢

essencial para o alcance dos objetivos organizacionais.

Dessa forma, pode-se afirmar, sob a perspectiva teérica, que a auséncia de
planejamento estratégico compromete diretamente a gestdo comercial dos prestadores
de servicos locais de pequeno porte, limitando sua capacidade de competir, crescer e se

manter de forma sustentavel no mercado.

4.4 Analise dos Impactos por Segmento de Prestacio de Servicos

Diante da necessidade de compreender como esses impactos se manifestam de
forma especifica, torna-se pertinente examinar cada segmento de prestacdo de servicos
de maneira individualizada. Considerando que as caracteristicas operacionais ¢ o grau
de complexidade dos servigos influenciam diretamente a gestdo comercial, a literatura
indica que os efeitos da auséncia de planejamento estratégico ndo ocorrem de forma
homogénea. Nesse sentido, inicia-se a analise pelo segmento de oficinas mecanicas,
cujas particularidades evidenciam desafios especificos relacionados a confianca, a

previsibilidade da demanda e a relagdo com o cliente.

4.4.1 Oficinas Mecanicas

No segmento de oficinas mecanicas, a auséncia de planejamento estratégico

impacta diretamente a construgcdo de confianga e a fidelizagdo dos clientes. Conforme
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discutido por Kotler (2018), servigos com alta complexidade técnica apresentam elevada

assimetria de informacgédo, o que torna a credibilidade do prestador um fator determinante

para a decisdo de compra.

Sem planejamento estratégico, observa-se que as agdes comerciais tendem a ser
conduzidas de forma reativa, sem defini¢do clara de estratégias de relacionamento ou de
posicionamento no mercado. De acordo com Porter (2004), a auséncia de posicionamento
estratégico dificulta a constru¢do de vantagem competitiva, tornando o negocio mais

vulneravel a concorréncia baseada em prego.

Além disso, a falta de planejamento compromete a previsibilidade da demanda,
uma vez que ndo ha estratégias voltadas a fidelizacdo ou a recorréncia de servigcos. Dessa
forma, a gestdo comercial torna-se instavel, dependente de demandas pontuais e com

baixa capacidade de geracdo de receita continua.
4.4.2 Saloes de Beleza e Estética

Nos saldes de beleza e estética, os impactos da auséncia de planejamento
estratégico manifestam-se principalmente na dificuldade de fidelizagdo e na gestdo da
capacidade produtiva. Segundo Kotler e Keller (2013), servigos de alto contato com o
cliente dependem fortemente da experiéncia percebida, sendo a satisfagio um fator

essencial para a recompra.

Sem direcionamento estratégico, as agdes comerciais tendem a ndo priorizar o
relacionamento com o cliente, o que compromete a retengdo e reduz a recorréncia dos
servicos. Além disso, a auséncia de planejamento dificulta a organizacdo da agenda e o

aproveitamento da capacidade produtiva, resultando em periodos de ociosidade.

Conforme apontam Slack, Chambers e Johnston (2015), a perecibilidade dos
servigos implica que a capacidade ndo utilizada representa perda direta de receita. Nesse
sentido, a falta de planejamento estratégico impacta ndo apenas a gestdo comercial, mas

também a eficiéncia operacional do negocio.
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4.4.3 Clinicas Populares

Nas clinicas populares, a auséncia de planejamento estratégico impacta
principalmente a organizacdo do fluxo de atendimento e a consisténcia na prestagdo dos
servigos. De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2015), servigos com alta demanda

exigem padronizagdo e controle para garantir eficiéncia e qualidade.

Sem planejamento, a gestdo comercial tende a ndo estar alinhada a capacidade
operacional, o que pode resultar em sobrecarga de atendimentos ou, por outro lado, em
subutilizacdo da estrutura disponivel. Além disso, conforme destaca Kotler (2018), em
servigos sensiveis ao preco, a percepedo de valor ¢ fundamental, sendo influenciada pela

qualidade e pela organizagdo do atendimento.

A auséncia de estratégias claras compromete a comunicacdo com o cliente, a
definicdo de pregos ¢ o posicionamento da clinica, impactando diretamente sua

competitividade no mercado.

4.4.4 Empresas de Manutencio

No segmento de empresas de manutencdo, os impactos da auséncia de
planejamento estratégico estdo relacionados, principalmente, a imprevisibilidade da
demanda e a dificuldade de geracdo de receitas recorrentes. Conforme argumenta Porter
(2004), mercados com alta variabilidade exigem estratégias que reduzam a dependéncia

de demandas pontuais.

Sem planejamento estratégico, a gestdo comercial tende a focar apenas em
atendimentos emergenciais, sem desenvolver agdes voltadas a fidelizacdo ou a
formaliza¢do de contratos continuos. Isso resulta em instabilidade financeira e baixa

previsibilidade de receitas.

Além disso, a auséncia de estratégias comerciais estruturadas compromete a
capacidade de diferenciacdo no mercado, tornando o negdcio mais suscetivel a

concorréncia e a disputa por prego.
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4.4.5 Servicos Profissionais Autonomos (MEI ou ME)

Nos servigos profissionais autdnomos, a auséncia de planejamento estratégico
impacta diretamente a organizacdo das atividades comerciais ¢ a sustentabilidade do
negocio. Segundo Dornelas (2018), a centralizacdo das fungdes no proprio profissional

limita a adog@o de praticas gerenciais estruturadas.

Nesse contexto, a gestdo comercial tende a ser conduzida de forma informal, sem
definicdo de estratégias de captacdo, retencdo ou posicionamento. Conforme destacam
Kotler e Keller (2013), a auséncia de direcionamento estratégico compromete a

construcdo de relacionamentos duradouros com os clientes.

Além disso, a forte dependéncia da imagem pessoal do profissional torna o
negocio mais vulneravel, especialmente na auséncia de estratégias de consolidacdo de
marca ¢ fidelizagdo. Dessa forma, a falta de planejamento estratégico impacta ndo apenas

a gestdo comercial, mas também a estabilidade e o crescimento do empreendimento.

4.5 Diretrizes Teoricas Aplicaveis a Gestao Comercial dos Prestadores de Servicos

Com base na analise tedrica desenvolvida ao longo deste estudo, € possivel propor
diretrizes que possam contribuir para a melhoria da gestdo comercial dos prestadores de
servicos locais de pequeno porte, especialmente diante dos impactos associados a

auséncia de planejamento estratégico.

De acordo com Chiavenato (2014), a adogao de praticas gerenciais estruturadas é
fundamental para o alcance dos objetivos organizacionais, mesmo em contextos de
pequena escala. Nesse sentido, a primeira diretriz refere-se a necessidade de
formalizagdo, ainda que simplificada, do planejamento estratégico, com defini¢do de

objetivos, metas e direcionamentos claros para o negocio.

Além disso, conforme argumenta Porter (2004), a defini¢do de posicionamento

estratégico ¢ essencial para a construcdo de vantagem competitiva. Dessa forma,
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recomenda-se que os prestadores de servigos identifiquem seu publico-alvo, definam sua

proposta de valor e estabelecam diferenciais competitivos, evitando a atuacdo genérica

no mercado.

Outra diretriz relevante diz respeito a estruturagdo da gestdo comercial. Segundo
Kotler (2018), as atividades comerciais devem ser orientadas por estratégias que integrem
atracdo, retenc¢do e fidelizacdo de clientes. Nesse contexto, torna-se fundamental a adogao
de praticas como acompanhamento de clientes, organizagdo de processos de venda e

desenvolvimento de relacionamento continuo.

Adicionalmente, destaca-se a importancia da utilizagdo de indicadores de
desempenho comercial. Conforme Kaplan e Norton (1997), a mensuragdo de resultados
permite o monitoramento das acdes e o alinhamento com os objetivos estratégicos. Para
pequenos negocios, recomenda-se a utilizagdo de indicadores simplificados, como

volume de vendas, taxa de retorno de clientes e faturamento mensal.

Outra diretriz refere-se a profissionalizacdo da gestdo, especialmente no que se
refere & tomada de decisdo. Segundo Dornelas (2018), a transi¢cdo de uma gestdo intuitiva
para uma gestdo estruturada ¢ um fator determinante para o crescimento dos pequenos

empreendimentos.

Por fim, destaca-se a necessidade de integracdo entre planejamento estratégico e
gestdo comercial. Conforme discutido ao longo do estudo, a auséncia dessa integragdo
compromete a eficacia das acdes comerciais. Dessa forma, recomenda-se que as decisdes
comerciais estejam alinhadas as diretrizes estratégicas do negocio, promovendo maior

coeréncia e eficiéncia nas agdes.

4.6 Discussio dos Resultados a Luz da Literatura

A discussdo dos resultados a luz da literatura permite consolidar as proposi¢cdes
tedricas apresentadas neste estudo, evidenciando a relagdo entre os conceitos abordados
¢ os impactos analisados. Considerando que o presente trabalho se caracteriza como um

ensaio tedrico, os “resultados” devem ser compreendidos como interpretacdes
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Conforme discutido, a auséncia de planejamento estratégico nos prestadores de
servigos locais de pequeno porte esta associada a adogao de praticas gerenciais informais,
a tomada de decisdo reativa e a dificuldade de defini¢do de objetivos organizacionais.
Essa andlise encontra respaldo em Oliveira (2015), que destaca o planejamento como

elemento central para a organizagdo das agcdes empresariais.

Além disso, a literatura evidencia que a gestdo comercial depende diretamente
do direcionamento estratégico da organizagdo. Nesse sentido, as contribuicdes de Kotler
(2018) reforcam que a eficacia das acdes comerciais estd condicionada a clareza do

posicionamento ¢ a definicdo de estratégias orientadas ao mercado.

A andlise também dialoga com a perspectiva de Porter (2004), ao evidenciar que
a auséncia de estratégia compromete a capacidade de diferenciagdo e a construcio de
vantagem competitiva. Nos pequenos prestadores de servigos, essa limitagdo se

manifesta na atuacdo genérica e na competi¢do baseada predominantemente em prego.

Por outro lado, a abordagem de Mintzberg (2010) permite compreender que,
mesmo na auséncia de planejamento formal, estratégias podem emergir das praticas
organizacionais. No entanto, conforme discutido ao longo do trabalho, essa emergéncia
ndo substitui a necessidade de direcionamento estruturado, especialmente em contextos

de alta competitividade.

Adicionalmente, as contribui¢des de Dornelas (2018) reforgam que pequenos
empreendedores tendem a operar com base na experiéncia pratica, o que pode limitar a

adocdo de ferramentas gerenciais e comprometer a sustentabilidade do negocio.

Dessa forma, a articulagdo entre os diferentes autores permite compreender que
os impactos analisados ndo sdo fenomenos isolados, mas sim decorrentes da auséncia de
praticas estruturadas de gestdo. Ao mesmo tempo, evidencia-se que a adocdo de

diretrizes tedricas, mesmo de forma simplificada, pode contribuir para a melhoria da
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gestdo comercial e para o fortalecimento dos prestadores de servigos locais de pequeno

porte.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar, a luz da literatura, os impactos da
auséncia de planejamento estratégico na gestdo comercial de prestadores de servigos
locais de pequeno porte. Para tanto, adotou-se como delineamento metodoldgico o ensaio
tedrico, permitindo a constru¢do de uma analise fundamentada em diferentes abordagens
conceituais das areas de planejamento estratégico, gestdo comercial, marketing e

empreendedorismo.

A partir do referencial tedrico desenvolvido, foi possivel compreender que o
planejamento estratégico desempenha papel central na orientagdo das acdes
organizacionais, contribuindo para a definicdo de objetivos, metas e diretrizes que
direcionam o funcionamento das empresas. Conforme destacado por Chiavenato (2014)
e Oliveira (2015), a auséncia desse planejamento tende a gerar desorganizagdo, decisdes

reativas e dificuldade de adaptagdo ao ambiente competitivo.

No contexto dos prestadores de servicos locais de pequeno porte, observou-se,
com base na literatura, que tais empreendimentos apresentam caracteristicas especificas,
como estrutura organizacional simplificada, centralizagdo das decisdes e limitagdo de
recursos, conforme discutido por Dornelas (2018). Essas caracteristicas, associadas a
auséncia de plancjamento estratégico, contribuem para a ocorréncia de fragilidades

gerenciais e para a conducao das atividades de forma intuitiva.

Além disso, a analise evidenciou que a gestdo comercial ¢ diretamente impactada
pela falta de direcionamento estratégico. Conforme apontam Kotler (2018) e Keller
(2013), as agdes comerciais dependem da defini¢do clara de posicionamento, publico-
alvo e proposta de valor. Nesse sentido, a auséncia de planejamento estratégico
compromete a eficacia das praticas comerciais, dificultando a atracdo, a retencdo ¢ a

fidelizagdo de clientes.
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A discussdo por segmentos de prestacdo de servigos permitiu aprofundar a
compreensdo dos impactos, evidenciando que, embora a auséncia de planejamento
estratégico seja um fator comum, seus efeitos se manifestam de formas distintas conforme
as caracteristicas de cada atividade. Em servigos técnicos, como oficinas mecanicas, 0s
impactos estdo associados a dificuldade de construgdo de confianga e fidelizacdo. Ja em
servicos de alto contato, como saldes de beleza, observa-se maior influéncia na
experiéncia do cliente e na recorréncia. Em segmentos como clinicas populares e
empresas de manutengdo, destacam-se os efeitos sobre a organizacdo da demanda e a
previsibilidade de receitas. Nos servigos autonomos, a centralizacdo das atividades

intensifica a dependéncia da gestdo individual, ampliando os riscos associados a auséncia

de planejamento.

A partir dessa analise, foi possivel propor diretrizes tedricas aplicaveis a gestdo
comercial desses empreendimentos, destacando a importancia da formalizagdo, ainda
que simplificada, do planejamento estratégico, da definicdo de posicionamento
competitivo, da estruturagdo das atividades comerciais e da utilizacdo de indicadores de
desempenho. Tais diretrizes, fundamentadas em autores como Porter (2004) e Kaplan e
Norton (1997), evidenciam que a adogdo de praticas gerenciais estruturadas pode

contribuir significativamente para a melhoria do desempenho organizacional.

No que se refere as limita¢des do estudo, destaca-se que, por se tratar de um ensaio
teorico, a analise foi baseada exclusivamente na literatura, ndo contemplando a coleta de
dados empiricos. Dessa forma, as conclusdes apresentadas devem ser compreendidas
como proposic¢des teodricas, sujeitas a validacdo por meio de estudos futuros de natureza

aplicada ou empirica.

Por fim, como sugestdo para pesquisas futuras, recomenda-se a realizacdo de
estudos de campo que investiguem, na pratica, como a auséncia de planejamento
estratégico impacta a gestdo comercial em diferentes segmentos de servigos, bem como
a aplicacdo das diretrizes propostas neste trabalho. Tais investigagdes poderdo contribuir
para aprofundar a compreensdo do tema e validar empiricamente as proposi¢des

apresentadas.

Dessa forma, conclui-se que a integracdo entre planejamento estratégico e gestdo
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comercial constitui um elemento fundamental para a sustentabilidade ¢ o

desenvolvimento dos prestadores de servicos locais de pequeno porte, refor¢cando a

importancia da adocdo de praticas gerenciais estruturadas, mesmo em contextos

organizacionais de menor complexidade.
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