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RESUMO

As micro e pequenas empresas, pela sua condi¢do, estdo muito mais suscetiveis aos perigos resultantes
do seu crescimento nao organizado. N3o raro, a sensacao de administrar se perde quando
microempresas crescem. Sem a minima estruturacdo administrativa, ndo ha controle de insumos,
havendo, portanto, perdas desnecessarias, do ponto de vista interno. E reflete-se na reputacao que a
organizacao imprime na sociedade quando, pela sua pouca experiéncia ou falta de planejamento
estratégico, ndo conseguem manter o nivel de valor ao produto e servigo oferecido aos clientes fiéis,
podendo, inclusive, perdé-los. Devido a concorréncia, os melhores e mais organizados tém maiores
chances de se superarem no mercado. Na busca constante de solu¢cdes que encantem os clientes, o
microempresario se obriga a melhorar dia apds dia. Para tanto, toda organizagao que vislumbra
estabelecer uma reputacao que lhe garanta o respeito dos consumidores deve constantemente estar
em alerta aos detalhes que compdem um processo de exceléncia com énfase na qualidade do servigo
ou produto final. E para que o produto ou servico fornecido pela microempresa tenha qualidade, é
necessario que o ambiente interno da empresa tenha a qualidade como meio para o objetivo. Para
Silva (1994) a medologia principiolégica 55 é uma filosofia de pratica simples, de reeducagao, de
recuperacao de métodos e valores, objetivando a melhoria de trabalho e da qualidade de vida de toda
a sociedade. Esta metodologia ndo gera grandes e onerosas mudancgas, por isso é possivel ser
implementada em ambientes pequenos, como as micro e pequenas empresas. Trata-se de mudangas
nos processos que visam a satisfacdo pessoal dos colaboradores e, principalmente, seus reflexos para
o cliente.
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