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ÁREA:   6 - ENGENHARIA ORGANIZACIONAL 
SUBÁREA: 6.3 - GESTÃO DO DESEMPENHO ORGANIZACIONAL 
RESUMO: O CENÁRIO DE ALTA MORTALIDADE DE PEQUENAS EMPRESAS NO 
BRASIL DECORRE DA GESTÃO INADEQUADA COMO UM DOS PRINCIPAIS FATORES 
DE FALÊNCIA. A MEDIÇÃO DE DESEMPENHO É CRUCIAL PARA UMA GESTÃO 
EFICIENTE, MAS DESENVOLVER UM SISTEMA DE MEDIÇÃO DE DESEMPENHO (SMD) 
ADAPTADO ÀS NECESSIDADES ESPECÍFICAS DE PEQUENAS EMPRESAS É UM 
DESAFIO COMPLEXO. A COMBINAÇÃO DE DIFERENTES METODOLOGIAS DE 
PESQUISA OPERACIONAL, CHAMADA MULTIMETODOLOGIA, PODE OFERECER UMA 
ABORDAGEM MAIS ABRANGENTE. O OBJETIVO DESTE ESTUDO É ANALISAR E 
APLICAR MULTIMETODOLOGIAS PARA CRIAR SMDS EM UMA PEQUENA EMPRESA 
DO SETOR DE COMUNICAÇÃO VISUAL, MELHORANDO SUA GESTÃO E TOMADA DE 
DECISÕES. A PESQUISA É APLICADA, DESCRITIVA E EXPLORATÓRIA, COM UMA 
ABORDAGEM COMBINADA. UMA REVISÃO BIBLIOGRÁFICA MAPEOU AS 
MULTIMETODOLOGIAS USADAS EM SMDS. A MULTIMETODOLOGIA COMBINOU O 
VALUE FOCUSED THINKING (VFT) PARA IDENTIFICAR CRITÉRIOS DE 
DESEMPENHO, O THE PERFORMANCE PRISM (TPP) PARA ORGANIZÁ-LOS, E O 
ANALYTIC HIERARCHY PROCESS (AHP) PARA HIERARQUIZÁ-LOS. ISSO RESULTOU 
NA CRIAÇÃO DE UM SMD QUE IDENTIFICOU E PRIORIZOU OS INDICADORES DE 
DESEMPENHO DESTACANDO: TEMPO DE DEMANDA, SATISFAÇÃO DO CLIENTE, 
TEMPO DE RETRABALHO E LUCRO, ABRANGENDO DIFERENTES ASPECTOS DO TPP. 
A EMPRESA, QUE ANTES NÃO POSSUÍA UM SMD ESTRUTURADO, AGORA TEM UM 
SISTEMA QUE DIRECIONA ESFORÇOS PARA ÁREAS CRÍTICAS, MELHORANDO A 
GESTÃO E PROMOVENDO MELHORIAS CONTÍNUAS. 
PALAVRAS-CHAVES: MULTIMETODOLOGIA; SISTEMAS DE MEDIÇÃO DE 
DESEMPENHO; PEQUENAS EMPRESAS; VALUE FOCUSED THINKING; ANALYTIC 
HIERARCHY PROCESS. 
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1. INTRODUÇÃO 

No segundo trimestre de 2023, foram abertos 954.553 novos pequenos negócios no 

Brasil, com empresas de pequeno porte representando 3,7% desse total (SEBRAE, 2023a). No 

entanto, 17% desses negócios fecham após cinco anos, muitas vezes devido a uma gestão 

desqualificada (SEBRAE, 2023b). Pacheco et al. (2019b) destacam que o monitoramento de 

desempenho é crucial para um bom processo de gestão e melhoria contínua.  

Medir o desempenho das atividades tornou-se essencial, pois as empresas precisam 

alcançar resultados mais eficazes e eficientes (VAN LOOY; SHAFAGATOVA, 2016). 

Indicadores de desempenho auxiliam na tomada de decisões, controle, planejamento e 

desenvolvimento das atividades (MEDEL-GONZÁLEZ et al., 2015). 

Construir um Sistema de Medição de Desempenho (SMD) não é simples, pois cada 

empresa ou setor possui características específicas, variáveis, pessoas e objetivos diferentes 

(PACHECO et al., 2019b). Choong (2018) observa que poucos autores descrevem como utilizar 

as particularidades do negócio na construção de indicadores. O uso de multimetodologias, 

combinando Problem Structuring Methods (PSM) e Multicriteria Decision Support Methods 

(MCDM), é incentivado em contextos complexos de solução de problemas, como na construção 

de um SMD (MINGERS; BROCKESBY, 1997, MUNRO; MINGERS, 2002, HOWICK; 

ACKERMANN, 2011, MARTTUNEN; LIENERT; BELTON, 2017). 

Piratelli (2010) afirma que a multimetodologia é fundamental na construção de um 

sistema de medição de desempenho, pois a combinação de metodologias diferentes pode 

auxiliar no desenvolvimento, proporcionando uma visão mais ampla e crítica na identificação 

e aproveitamento de detalhes em várias fases do problema.  

A alta concorrência e os grandes desafios do mercado para sobrevivência de uma 

pequena empresa conduz aos seguintes questionamentos: É possível melhorar a gestão e a 

tomada de decisões, por meio da introdução de SMDs em empresas de pequeno porte? Como 

as multimetodologias podem ser empregadas de maneira eficaz na construção de SMDs 

adaptadas aos pequenos negócios? 

Logo, o presente trabalho enquadra-se em uma pesquisa descritiva e exploratória, que 

tem como objetivo por meio de revisão bibliográfica, identificar e analisar estudos que fazem 

uso de multimetodogia voltada a construção de SMD’s e posteriormente aplicar em uma 

empresa de pequeno porte no setor de comunicação visual, em uma pesquisa-ação. 
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2. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

2.1 Sistema de medição de desempenho (SMD) 

Atkinson (2012) afirma que a gestão de desempenho deve estar claramente relacionada 

com as prioridades estratégicas, usando uma linguagem simples para diferenciar gestão e 

medição de desempenho. Isso envolve focar no essencial, gerenciar a organização de forma 

eficaz e promover melhoria contínua e aprendizagem. 

Choong (2018) revisou a literatura sobre medição de desempenho e encontrou 

definições confusas e termos usados de forma intercambiável, sem diferenciação clara. Ele 

sugere uma base teórica matemática, testada empiricamente, para melhorar a precisão, 

confiabilidade e significância das medições. 

Pacheco (2019) observa que, apesar da falta de consenso sobre medição de desempenho, 

ela é fundamental para dinamizar processos, monitorar resultados e permitir ações preventivas 

e corretivas. Ferreira (2019) propõe um sistema de medição qualitativo inicialmente, 

convertendo depois em indicadores mensuráveis para facilitar a comunicação e coordenação 

em grandes organizações. 

Neely e Adams (2000) notam um aumento na busca por medir e gerenciar empresas, 

com diversas metodologias agregando valor ao oferecer diferentes perspectivas. Neely et al. 

(2002) destacam quatro processos fundamentais para um SMD: design, planejamento e 

construção, implementação e operação, e atualização, promovendo comportamentos alinhados 

com a estratégia. 

Pacheco (2019) ressalta que a construção de SMDs é complexa e frequentemente 

negligenciada na fase de projeto. Dentre as diversas publicações e modelos disponíveis acerca 

dos SMDs destaca-se na literatura a utilização do Balanced Scorecard e do The Performance 

Prism. Neste estudo o The Performance Prism foi escolhido como fonte de apoio para 

organização do SMD em função de suas faces, inspirado em Piratelli (2010) e Pacheco et al. 

(2019a).  

Segundo Neely et al. (2002) o modelo ilustra a complexidade escondida no mundo 

corporativo, e procura integrar cinco perspectivas relacionadas por meio de um modelo 

tridimensional, conforme figura 1: a) Satisfação dos stakeholders – Quem são os stakeholders 

da empresa e o que eles querem e necessitam?; b) Estratégias – Quais estratégias a empresa 

precisa colocar em prática para satisfazer as necessidades dos stakeholders?; c) Processos – 

Quais são os processos críticos requeridos para realizar essas estratégias?; d) Capacidades – 

Que capacidades a empresa precisa para operar e melhorar esses processos?; e) Contribuição 
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dos Stakeholders – Que contribuições a empresa quer dos stakeholders se for manter e 

desenvolver essas capacidades? 

FIGURA 1: A estrutura do The Performance Prism 

 
Fonte: Adaptado de Neely e Adams 2000. 

 

2.2 Multimetodologia 

Segundo Amaral e Araújo Filho (1998), a essência da Pesquisa Operacional (PO) é 

auxiliar os tomadores de decisão na resolução de problemas. A PO clássica, conhecida como 

hard, incluindo os MCDMs, sempre focou na solução de problemas já conhecidos e 

estruturados. No entanto, após anos de uso, os pesquisadores notaram um esgotamento dos 

métodos utilizados. Em resposta a essas dificuldades, surgiram as abordagens soft da PO, os 

Métodos de Estruturação de Problemas (PSM). 

A pesquisa e a prática de PSM produziram desde a década de 1970 uma série de 

abordagens como Strategic Options Development and Analysis, Soft Systems Methodology, 

Strategic Choice Approach, Robustness Analysis, Drama theory, Group Model Building e 

Value Focused Thinking (ACKERMANN et al., 2014). Segundo Mingers e Rosenhead (2004) 

e Mingers (2011) os PSMs mais usados são: Strategic Options Development and Analysis 

(SODA), Soft Systems Methodology (SSM) e Strategic Choice Approach (SCA). 

Alguns dos principais MCDM apresentados pela literatura são: Multiattribute Utility 

Theory - MAUT, Analytic Hierarchy Process – AHP, Analytic Network Process – ANP, 

Elimination and Choice Translating Reality – ELECTRE, Preference Ranking Organisation 

Method for Enrichment Evaluations – PROMETHEE, Measuring Attractiveness by a 

Categorical Based Evaluation Technique – MACBETH, e Technique for Order of Preference 

by Similarity to Ideal Solution – TOPSIS. 

A utilização de PSMs e MCDMs, combinados pela multimetodologia, traz uma visão 
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mais ampla e crítica na resolução de problemas (Piratelli, 2010). Mingers e Brocklesby (1997) 

e Munro e Mingers (2002) destacam que não há um método universalmente adequado, 

permitindo a transição entre paradigmas durante a pesquisa. Mingers e Rosenhead (2004) 

afirmam que cada problema é único, dificultando a comparação de metodologias. Marttunen, 

Lienert e Belton (2017) afirmam que a combinação de PSMs e MCDMs oferece uma 

abordagem mais eficaz e abrangente para o processo decisório. 

Diante de tais afirmações e em função de pesquisas realizadas junto a literatura, optou-

se de forma intencional explorar a combinação do Value Focused Thinking, cuja aplicação 

enquanto PSM vem destacando-se na literatura (ver Françoso e Belderrain (2022)) combinado 

ao Método de apoio à decisão Multicritério Analytic hierarchy process – AHP, expressivamente 

utilizado em diversos contextos (ver Ho e Ma (2018)).  

 

2.3 Value focused thinking (VFT) 

O VFT é uma abordagem utilizada como PSM que foca na identificação de valores antes 

de explorar meios e alternativas para alcançá-los (Pacheco, 2019). Keeney (1996) destaca que 

valores são essenciais em todas as decisões e devem orientar os esforços, mas isso nem sempre 

ocorre. Normalmente, as decisões se concentram primeiro nas opções disponíveis e só depois 

nos objetivos ou critérios para avaliá-las, uma abordagem reativa e limitada (Keeney, 1996). 

Keeney (1996) argumenta que um pensamento focado em valores pode melhorar 

significativamente a tomada de decisão, ajudando na criação de melhores alternativas e na 

visualização de oportunidades. Pacheco et al. (2019) propõem quatro etapas para aplicar o VFT: 

1) Identificação de objetivos, 2) Hierarquia de objetivos, 3) Rede de objetivos, e 4) Identificação 

de atributos mensuráveis para os objetivos. 

Keeney (1992) categoriza os atributos em naturais, construídos e proxy. Atributos 

naturais são de uso geral e diretamente ligados ao objetivo. Atributos proxy, embora 

semelhantes aos naturais, usam escalas comuns e não avaliam diretamente o objetivo. Atributos 

construídos são desenvolvidos quando não há atributos naturais disponíveis para mensurar 

diretamente a realização de um objetivo. 

 

2.4 Analytic hierarchy process (AHP) 

Ho e Ma (2018) revisaram a literatura sobre as aplicações integradas do AHP entre 2007 

e 2016, comparando com a década anterior (1997-2006). Eles descobriram que a avaliação de 

desempenho é o segundo problema mais abordado, atrás apenas da seleção e avaliação de 



 

 XXXI SIMPÓSIO DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO 
Inteligência Artificial na Gestão de Operações: Limitações e Possibilidades 

Bauru, SP, Brasil, 11 a 14 de novembro de 2024 
 

 
 
 

6

fornecedores. A aplicação de métodos de MCDM segue três passos, segundo Salomon (2022) 

e Salomon et al. (2010): 1) Identificação dos critérios e alternativas de decisão, 2) Atribuição 

de pesos para os critérios e prioridades para alternativas, e 3) Síntese dos resultados.  

Rafaeli e Müller (2007) descrevem o AHP como um método estruturado para analisar 

problemas complexos com muitas variáveis e critérios, permitindo a investigação quantitativa 

de critérios através de comparações par a par (Figura 2). Eles destacam a crescente discussão e 

inovação teórica na área de modelos de tomada de decisão, sublinhando a utilidade do AHP em 

diversas áreas. 

FIGURA 2 – Estrutura de decisão hierárquica em três níveis 

 
Fonte: Salomon (2002). 

 

2.5 Estudos correlatos 

O quadro 1 apresenta estudos correlatos utilizando multimetodologia no contexto de 

SMDs. 

QUADRO 1 – Estudos Correlatos 

Referência 
(Ano) 

Universo da 
Pesquisa 

Objetivo 
Ferramentas / 
Metodologias 

Utilizadas 

Paula e 
Salomon  
(2008)  

Lojas de departamento 
norte americanas.  

Análise do desempenho em lojas 
de departamento norte 

americanas. 
AHP e ANP 

Piratelli (2010) 
Curso de Graduação em 

Instituição de Ensino 
Superior 

Construção de SMD para gestão 
do curso. 

SODA e ANP 

Nisel e 
Özdemir 
(2016)  

Decisões ligadas a esportes  

Medição de desempenho, 
avaliação de equipe ou jogador e 
classificação, previsão de falha, 
avaliação de treinador, avaliação 
de regras em um jogo, medição 

de eficiência técnica e marketing 
esportivo 

AHP e ANP 

Sena (2016) 
Cooperativa de Prestação 

de Serviços em Saúde 
Construção de SMD. SODA e ANP 

Pacheco et al. 
(2019a) 

Fabricante de 
equipamentos de 

processamento de frutas 

Construção de SMD para 
processo produtivo. 

SODA e ANP 



 

 XXXI SIMPÓSIO DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO 
Inteligência Artificial na Gestão de Operações: Limitações e Possibilidades 

Bauru, SP, Brasil, 11 a 14 de novembro de 2024 
 

 
 
 

7

Referência 
(Ano) 

Universo da 
Pesquisa 

Objetivo 
Ferramentas / 
Metodologias 

Utilizadas 

Pacheco et al. 
(2022) 

Programa de Pós-
graduação Strictu sensu 

Construção de SMD para gestão 
do programa. 

VFT e ANP 

Dagostin et al. 
(2023) 

Empresa do segmento 
metalmecânico 

Identificar e priorizar os 
indicadores de desempenho 
comerciais mais valorizados 

VFT e ANP 

Simões et al. 
(2015) 

Instituição de ensino 
profissionalizante e 

prestação de serviços em 
tecnologia e inovação 

Estruturar e analisar o 
desempenho das unidades 

operacionais 
SODA e SSM 

Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
3. METODOLOGIA DA PESQUISA 

3.1 Características metodológicas 

Trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada, objetivos descritivos (descrever as 

características de uma população, de um fenômeno ou o estabelecimento de relações entre as 

variáveis) e exploratórios (conhecer com maior profundidade o assunto a fim de torná-lo mais 

claro ou construir questões importantes para a condução da pesquisa), com abordagem 

qualitativa e quantitativa (combinada), por meio de um estudo de caso (MIGUEL, 2012).  

Foi realizada uma revisão bibliográfica dos métodos combinados e objetos de estudo 

junto às principais bases científicas e anais de congressos. Após mapeamento das 

multimetodologias aplicadas, foram escolhidos os métodos VFT e AHP a serem combinados e 

aplicados para construção do SMD em uma empresa de pequeno porte do setor de comunicação 

visual.  

 

3.2 Procedimentos operacionais 

Para realização do estudo, o passo a passo operacional definido previu 3 etapas, 

conforme a figura 3. Na primeira etapa está o VFT. A aplicação do VFT segue os procedimentos 

operacionais propostos por Pacheco et al. (2019b). Foi realizada a identificação dos 

stakeholders e decisores. Logo, para esta etapa do estudo foram escolhidos dois principais 

tomadores de decisão, em que um dos stakeholders atua como gestor e, o segundo decisor, é 

dono da empresa. 

Posteriormente foi realizado brainstorming com os envolvidos, visando descobrir o que 

ambos consideram necessário ser medido e/ou monitorado na empresa, o questionário de 

Keeney (1996) (figura 4) e WITI test (Por que isso é importante?) foram aplicados para 

estimular o processo e buscar alternativas não triviais. 
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Foi construída a hierarquia de objetivos estratégico e fundamentais, e posteriormente a 

rede com os objetivos meios identificados. Com base na rede de objetivos definida, foi 

elaborado um quadro contendo os objetivos e de que forma estes podem ser medidos, ou seja, 

construindo os atributos mensuráveis. Após isso, na segunda etapa, os atributos mensuráveis, 

ou seja, os indicadores foram organizados em função das de 4 das 5 faces do TPP: satisfação, 

processos de entrega de valor, capacidades e contribuições dos stakeholders. A face estratégia 

não é mensurável e, sendo assim, não deve ser incorporada no modelo.  

FIGURA 3 – Passo a passo operacional definido para este estudo. 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
FIGURA 4 – Questões propostas para identificação de Objetivos. 

Fonte: Adaptado Keeney (1996). 
 

Com base na estrutura em função do TPP foi construído do modelo para aplicação do 
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AHP apresentado na terceira etapa, por meio do software Superdecisions® visando hierarquizar 

os indicadores, por meio de comparações par a par dos critérios e subcritérios de desempenho, 

fazendo uso da escala de Saaty. A definição dos pesos determina o que é estratégico para o 

desempenho da organização por meio de um vetor de prioridades. A análise de consistência 

deve ser realizada nesse passo. O AHP foi aplicado junto ao decisor responsável pela gestão. 

 

4. ANÁLISE DOS DADOS E RESULTADOS 

A empresa objeto deste estudo é de pequeno porte e atua no ramo de comunicação 

visual, produzindo banners, painéis, fachadas e relacionados, com foco na prestação de serviço 

para outras empresas. Está situada no interior de São Paulo e possui uma equipe de 4 

colaboradores. A empresa não possui nem um tipo de SMD dimensionado e poucos relatórios 

referente aos últimos serviços prestados. 

Seguindo as etapas estabelecidas nos procedimentos operacionais deste estudo foi 

aplicada a primeira etapa, o VFT junto aos envolvidos. Após os brainstormings individuais os 

objetivos foram organizados em uma hierarquia única conforme quadro 2, em que são 

apresentados o objetivo estratégico e os fundamentais. 

QUADRO 2 – Hierarquia de objetivos. 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 

De posse de tais objetivos foi construída a rede de objetivos conforme figura 5 em que 

os objetivos estratégico, fundamentais e meio são apresentados. A finalidade da rede é realizar 

conexões entre os objetivos de meios e fundamentais, em que a base de respostadas do 

brainstorming auxilia na organização. Dessa forma, foram classificados como objetivos de 

meios os que são importantes para alcançar os resultados dos objetivos fundamentais. 

Posteriormente, foi construído o quadro em que os objetivos estão seguidos de seus 

respectivos atributos mensuráveis, ou seja, indicadores (quadro 3). Dentre os listados, foram 

trabalhados aqueles que apresentaram condições de serem medidos, e os de natureza qualitativa, 

deverão ser discutidos posteriormente entre os stakeholders para novos projetos e 

planejamentos da empresa. 
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FIGURA 5 – Rede de Objetivos. 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 

QUADRO 3 – Lista de atributos mensuráveis. 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 

Na etapa seguinte foi utilizado software Superdecisions®, como uma ferramenta para 

facilitar a implementação do AHP, tomando como base o quadro de atributos mensuráveis da 

etapa anterior. Por meio do software, o modelo ilustrado na figura 6 foi construído, sendo 
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possível observar as relações entre os indicadores dos grupos em função das faces do TPP, em 

que o objetivo principal do modelo é enquadrado como o desempenho da organização. 

FIGURA 6 – Modelo construído no software Superdecisions® 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 

Durante uma reunião com um dos tomadores de decisões, a importância relativa de cada 

indicador foi avaliada dentro dos agrupamentos, por meio de uma comparação par a par (figura 

7). As inconsistências encontradas apresentaram razão de consistência RC < 0,1 e foram 

legitimadas pelos decisores. Houve empate entre os clusters Contribuição e Processos, 

contando com 33% cada do peso total, em seguida o cluster Satisfação com 19,96% e por último 

o cluster Capacidade com 14,04%. 

FIGURA 7 – Comparações par a par entre os clusters no software Superdecisions® 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 

O modelo permitiu a ordenação dos pesos para os indicadores (atributos mensuráveis) 

de acordo com o decisor e estes foram organizados na tabela 1. A ordenação dos pesos é 

essencial para o processo gerencial da empresa, pois o percentual apresentado auxilia na escolha 

dos indicadores prioritários dentre todos os identificados.  

Os quatro primeiros indicadores do ranking totalizam 49% peso do total e são Temp.  

dem. que representa o Takt time ideal (Razão entre o tempo disponível de produção pela 

demanda de serviço) pertencente à face do prisma Capacidade; Sat.Clie. que representa a 
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Satisfação do Cliente (Avaliação de satisfação com notas de 1 a 5) pertencente à face do prisma 

Satisfação; Retrab. que representa Tempo de retrabalho (Percentual do tempo gasto realizando 

retrabalho) pertencente à face do prisma Processos; e o indicador de Lucro (Valor restante da 

venda após retirada dos custos envolvidos) pertencente à face Contribuição do prisma. 

TABELA 1 – Priorização e participação dos indicadores 
Indicador Pesos Participação 

Temp.dem. 66% 17% 
Sat. Clie. 53% 13% 
Retrab. 40% 10% 
Lucro 35% 9% 
Demand. 33% 8% 
Erros 28% 7% 
Clie canal 21% 5% 
Vendas 20% 5% 
Vend.Fat. 19% 5% 
Cust.err 19% 5% 
Temp. esp. 14% 3% 
Trein 13% 3% 
Fat.Min. 12% 3% 
Conv. 9% 2% 
Temp. Neg. 8% 2% 
Temp.at 6% 2% 
Aband. 4% 1% 
Total  100% 

Fonte: Elaborado pelo autor. 
 

Cabe destacar que os indicadores de maior representatividade pertencem a diferentes 

faces do prisma do TPP. O restante do peso (51%) está pulverizado entre os demais indicadores 

(13), destacando Demand (Previsão de Demanda) e Erros (Número de erros cometidos por 

operação) com percentuais mais representativos. A empresa não possuía sistema para medição 

de desempenho e de posse dos resultados obtidos por este estudo, foi capaz de identificar o que 

que precisa medir construindo algo em função de suas necessidades e valores, bem como pode 

obter um norte para avaliar suas prioridades em função do ranking de pesos calculado. 

Medir desempenho vai além de identificar e mensurar critérios, utilizar o sistema 

construído possibilita auxílio ao processo de gestão e busca pela melhoria contínua da empresa. 

Este estudo foi incentivado pelos resultados de sucesso semelhantes obtidos pelos estudos 

correlatos de Pacheco et al. (2022) e Dagostin et al. (2023).  
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5. CONCLUSÕES 

O objetivo deste trabalho foi por meio de revisão bibliográfica, identificar e analisar 

estudos que fazem uso de multimetodogia voltada a construção de SMD’s e posteriormente 

aplicar em uma empresa de pequeno porte no setor de comunicação visual, em uma pesquisa-

ação. Logo, se atendeu às premissas estabelecidas por meio da combinação da abordagem Value 

focused thinking (VFT) e do método Analytic hierarchy process (AHP), além do uso do modelo 

The Performance Prism (TPP) para organização dos indicadores. 

Uma empresa de pequeno porte, como a objeto deste estudo, normalmente possui 

estrutura e capital mais limitados para investimentos ou até na resolução de problemas que 

surgem ao longo das atividades, por isso, foi de grande importância saber como direcionar os 

esforços nas oportunidades de melhorias por meio de SMD’s bem dimensionados. 

Ao longo do trabalho foi possível notar as diversas possibilidades de resultados da 

multimetodologia, ao combinar um PSM com um MCDM, pois juntos trazem uma visão mais 

ampla e detalhada da construção de um SMD. De modo geral, o VFT possibilitou uma 

identificação minuciosa dos indicadores de desempenho, e o AHP possibilitou verificar a 

importância de cada um na hierarquia construída. Como limitação do estudo entende-se que 

construir um SMD trata-se de um processo cíclico que retrata um momento específico da 

empresa e da equipe envolvida. Sugere-se para trabalhos futuros a mensuração dos indicadores 

durante um período, visando identificar os resultados práticos que podem ser obtidos. 
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