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Resumo

A gestdo correta de negécios é essencial para sobrevivéncia das empresas, principalmente no cendrio da Industria 4.0,
onde as mudangas sdo cada vez mais rapidas e complexas, aumentando a competitividade no mercado. O objetivo do
estudo de caso foi avaliar uma empresa familiar de reparo de radiadores localizada Volta Redonda-RJ, em quatro
dimensdes: operacional, financeira, comercial e de qualidade, buscando propor melhorias sem oneragdo ou com baixo
custo para o proprietario, considerando sua capacidade de operagdo atual. Além disso, implementou-se ferramentas
para auxiliar na gestdo cotidiana da empresa, otimizando a organizagdo de dados relevantes e visando criar parametros
e metas relevantes para andlise da qualidade do servigo prestado. Para tais objetivos, foram utilizadas ferramentas da
qualidade, como os KPI (Key Performance Indicator), bibliografias, como Motta, Lobato e Pereira, além de fontes do
IBGE, SEBRAE e publica¢Bes académicas anteriores. Com isso, concluiu-se que havia diversos pontos a melhorar,
sendo entdo priorizados o0s que tem maior impacto no crescimento e operacionalidade da empresa para aplicacdo de
ferramentas e sugestdo de métodos de gestdo.

Palavras-chave: Radiador; Gestdo; KPI; Melhoria; Empresa.

Abstract

The correct business management is essential for the survival of companies, especially in the Industry 4.0 scenario,
where changes are increasingly rapid and complex, increasing market competitiveness. The case study objective was
to evaluate a family radiator repair company located in Volta Redonda-RJ, in four dimensions: operational, financial,
commercial, and quality, seeking to propose improvements without burden or at low cost for the owner, considering
its operating capacity. current. Furthermore, tools were implemented to assist in the company's day-to-day
management, optimizing the organization of relevant data and aiming to create relevant parameters and goals for
analyzing the quality of the service provided. For these objectives, quality tools were used, such as KPI (Key
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Performance Indicator), bibliographies, such as Motta, Lobato, and Pereira, and sources from IBGE, SEBRAE, and
previous academic publications. Considering all the points presented, it was concluded that there were several points
to improve, and those with the greatest impact on the company's growth and operability were prioritized for applying
tools and suggesting management methods.

Keywords: Radiator; Management; KPI; Improvement; Company.

Resumen

Una correcta gestion empresarial es fundamental para la supervivencia de las empresas, especialmente en el escenario
de la Industria 4.0, donde los cambios son cada vez mas rapidos y complejos, aumentando la competitividad en los
mercados. El objetivo del estudio de caso fue evaluar una empresa familiar de reparacion de radiadores ubicada en
Volta Redonda-RJ, en cuatro dimensiones: operativa, financiera, comercial y de calidad, buscando proponer mejoras
sin carga 0 con bajo costo para el propietario, considerando su capacidad. de operacidon actual. Ademas, se
implementaron herramientas para ayudar en la gestion diaria de la empresa, optimizando la organizacién de los datos
relevantes y con el objetivo de crear pardmetros y objetivos relevantes para el andlisis de la calidad del servicio
prestado. Para estos objetivos se utilizaron herramientas de calidad, como KPI (Key Performance Indicator),
bibliografias, como Motta, Lobato y Pereira, asi como fuentes del IBGE, SEBRAE y publicaciones académicas
anteriores. Con esto se concluyd que existian varios puntos a mejorar, y se priorizaron aquellos que tienen mayor
impacto en el crecimiento y operatividad de la empresa para aplicar herramientas y sugerir metodos de gestién.
Palabras clave: Radiador; Gestién; KPI; Mejora; Empresa.

1. Introducao

De acordo com uma pesquisa do IBGE (2019), menos de 40% das empresas brasileiras que abrem, conseguem
sobreviver apds 5 anos de operagdo. Considerando que 99% das empresas no Brasil sdo micro ou pequenas empresas (IBGE,
2022), pode-se entdo inferir que fatores como altos custos, ma gestéo, concorréncia acirrada, dificuldade de acesso ao crédito,
etc. atingem com maior intensidade tais organizagbes, visto que seus recursos — inclusive recursos humanos, como
profissionais de gestdo — e abrangéncia de mercado sdo significativamente menores dos que os de grandes e médias empresas.

Nota-se entdo a necessidade do auxilio de consultorias especificas do setor em que a organizagéo se encontra ou de
gestdo para garantir a sua sobrevivéncia no mercado. Contudo, devido as limitagdes financeiras de empresas familiares e mais
focadas em sua regido, muitos empreendedores ndo conseguem contratar tais servigos. Neste ponto entram 0s Projetos de
Extensdo a Comunidade, os quais buscam ajudar a sociedade por meio de estudos de melhorias que podem ser aplicados em
micro e pequenas empresas.

O objetivo do estudo de caso foi avaliar uma empresa familiar de reparo de radiadores localizada Volta Redonda-RJ,
em quatro dimensdes: operacional, financeira, comercial e de qualidade, buscando propor melhorias sem oneracdo ou com

baixo custo para o proprietario, considerando sua capacidade de operacéo atual.

2. Metodologia

Para obtengdo dos resultados acerca da tematica, sera feita a analise quali-quantitativa, integrando aspectos
qualitativos, que proporcionam compreensdo profunda e contextualizada, com elementos quantitativos, que permitem
generalizagOes estatisticas (Gil, 2022) de uma empresa de reparo de radiadores, localizada em Volta Redonda- RJ, a qual conta
com 2 funcionarios, um administrativo e outro operacional.

Serdo analisadas quatro esferas do negécio: operacional, de qualidade, financeira e de marketing, partindo do
principio que a organizac¢do ndo possui nenhum mecanismo de gestéo de tais areas, considerando os questionarios feitos com
funcionérios e proprietério do local.

Para isso, o estudo de caso buscou a descri¢do detalhada de certas areas da empresa, afim de compreender de forma

especifica e minuciosa o fendmeno (Gil, 2022 e Yin, 2015), utilizando a averiguacdo de banco de dados que correspondam
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efetivamente a pesquisa e leituras bibliograficas com o sentido de dar maior énfase ao processo estudado e como se aplica no
cotidiano.
Ademais, aplicou-se também conhecimentos prévios de Excel e das ferramentas de gestdo organizacional, a fim de

criar sistemas de controle e monitoramento para a empresa, de forma mais facil e ndo onerosa.

3. Resultados e Discussoes
3.1 Radiador

O sistema de arrefecimento de um motor é constituido em sua parte pelo componente radiador, o qual ¢ utilizado em
veiculos e responsavel por controlar a temperatura de pecas sujeitas ao calor gerado pelo atrito, funcionando como um trocador
de calor que impede que o motor esquente e leve a sua obsolescéncia. O radiador, por sua vez, é um trocador de calor de
escoamento cruzado do tipo liquido-gas, transferindo energia térmica por convecgao forgada.

Os radiadores funcionam através da troca de calor com o ambiente para manter uma boa gestdo de seus componentes.
Ele é composto por aletas e tubos e seu posicionamento em frente a um ventilador axial, o qual é utilizado nos casos em que o
veiculo se encontra estatico ou em condicdes desfavoraveis onde ha a perda de calor. O sistema elétrico aciona esse ventilador
para forcar a entrada de ar e assim controlar a temperatura interna.

Ademais, nos casos onde o veiculo se encontra em movimento, a vazdo do liquido circulante no motor é regulado em
fungdo da sua temperatura, sendo o sistema de arrefecimento apresentar dois tipos de trabalho: direto e indireto. O direto se
baseia na troca de ar ambiente que escoa ao redor da superficie, sendo compostas por aletas e tubos, conforme citado
anteriormente, visam aumentar a area de maior contato, priorizando a troca de calor com o ambiente externo e o resfriamento
interno do motor. Ja o indireto se baseia na utilizagdo de um fluido de trabalho (como &gua, levada mediante mangueiras) que
transporta esse calor para um meio externo ao sistema de arrefecimento. Com esse processo, o calor é dissipado no meio

ambiente e 0 processo é retomado minuto a minuto.

3.2 Key Performance Indicator (KPI)

A medic¢do dos indicadores de desempenho possui diversas finalidades, tais como: comunicar a estratégia e clarear
valores; identificar problemas e oportunidades; diagnosticar problemas; entender o processo; definir responsabilidade;
melhorar o controle e planejamento; identificar quando e onde a acdo é necesséria; guiar e mudar comportamentos; tornar o
trabalho realizado visivel; favorecer o envolvimento das pessoas; servir de base para um sistema de remuneracéo; e facilitar o
processo de delegacdo de responsabilidade. (Kiyan, 2001, p. 25).

Takashina e Flores (1996) afirmam que indicadores sdo essenciais ao planejamento e controle dos processos das
organizacGes, possibilitando o estabelecimento de metas e o seu desdobramento porgue os resultados sdo fundamentais para a
analise critica dos desempenhos, para a tomada de decisBes e para 0 novo ciclo de planejamento.

De acordo com Parmenter (2007) e Tavares (2023), os KPIs podem ser representados pela combinacdo de um ou mais
indicadores, representando um conjunto de medidas focadas nos aspectos mais determinantes para o desempenho satisfatério e
atingimento dos objetivos organizacionais.

Segundo Francischini (2017) e Franca (2023), a utilizacdo dos indicadores de desempenho possibilitam o
acompanhamento e a avaliacdo do desempenho ao longo do tempo, e ainda a comparacdo entre o desempenho anterior versus

desempenho vigente; desempenho vigente versus padrdo de comparagdo; desempenho planejado versus desempenho real.
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3.3 Demonstrativo do Resultado do Exercicio (DRE) e Fluxo de Caixa (FC)

A partir da elaboracdo do fluxo de caixa é possivel prognosticar eventuais excedentes ou escassez de caixa,
determinando-se medidas saneadoras a serem tomadas. (Neto & Silva, 2006, p. 39).

Conforme Gitman (1997, p.12), [...] o administrador financeiro, por outro lado, enfatiza o fluxo de caixa, ou seja,
entradas e saidas de caixa, analisando e planejando o fluxo de caixa para satisfazer as obrigacBes e adquirir os ativos
necessarios ao cumprimento dos objetivos da empresa. O administrador financeiro adota o regime de caixa para reconhecer as
receitas e despesas que efetivamente representam entradas e saidas de caixa.

A partir da elaboracdo do fluxo de caixa é possivel prognosticar eventuais excedentes ou escassez de caixa,
determinando-se medidas saneadoras a serem tomadas. (Neto e Silva, 2006, p. 39). A revisdo do fluxo de caixa compreende 0s
seguintes controles, conforme Zdanowicz (2004, p. 174): controle didrio da movimentacdo bancaria; boletim diario de caixa e
bancos; e controle financeiro diario, em termos de ingressos e desembolsos de caixa.

A Demonstracdo do Resultado do Exercicio, segundo Assaf Neto (2010) é a demonstragdo que mostra o resultado
econdmico obtido pela empresa no periodo, ou seja, o lucro ou prejuizo auferido pela empresa. Estes resultados sdo
transferidos para contas do patrimdnio liquido. “O Lucro (ou prejuizo) é resultado de receitas, custos e despesas incorridas pela
empresa no periodo e apropriados segundo o regime de competéncia.” (Assaf Neto, 2010, p. 64).

Segundo ludicibus; et al. (2010), nas empresas com fins lucrativos, seu objetivo primeiro é obter lucro com suas
atividades, é desta demonstragdo que “sobressai um dos valores mais importantes as pessoas nela interessadas, o resultado
liquido do periodo, Lucro ou Prejuizo.” Marion (2009), por sua vez, lembra que a DRE é a demonstracdo que mostra a
eficiéncia da geréncia na administracdo dos recursos disponiveis na empresa, 0 sucesso da gestdo serd conforme o lucro gerado
na entidade e esse deve conseguir remunerar satisfatoriamente os investidores.

A DRE é apresentada verticalmente onde sdo agrupadas as receitas, custos e despesas segundo sua natureza. “Parte-se
da receita bruta e, por meios de adi¢Bes e subtracBes sucessivas, chega-se ao resultado liquido do exercicio” (Reis, 2009, p.
98).

3.4 Gestao estratégica de negdcios

A historia da gestdo estratégica inicia-se com a conceituacdo desta na Grécia Antiga, utilizada para designacao de
lideres militares. De acordo com Pereira (2011), na década de 30 a General Motors adotou uma estratégia a partir da analise de
forcas e fraquezas da sua concorrente principal, a Ford Motor, se diferenciando ao expandir a gama de modelos e cores dos
automaveis. Economistas, como John Commons, explicaram a importancia da analise de fatores estratégicos, o que influenciou
as ideias do presidente da New Jersey Bell, Chester Irving Barnard, o qual também destacou a importancia desses fatores no
processo de tomada de decisdo pelos gestores de uma organizagéo.

De acordo com Motta (2004), nos anos 60 o conceito de estratégia se juntou ao planejamento para dar as empresas
uma visdo otimizada de longo prazo, possibilitando a melhor utilizagdo de recursos e decisao das agdes que trariam o cenario
mais adequado aos objetivos da empresa, consoante a tendéncia observada. Nessa época também que houve o avento de
consultorias de gestdo estratégica, como a Boston Consulting Group (BCG), que foi responsavel por adaptar o conceito de
curva de aprendizado de Theodore Paul Wright para “curva de experiéncia”, abrangendo os custos globais das organizagdes ¢
ajudando a acompanhar novas tecnologias no produto de determinado segmento.

Pereira (2011) destaca que também foco na anélise de recursos e competéncia das organizagdes e conceito de visdo da
empresa, sendo essa “maneira pela qual a organizagdo deseja ser reconhecida no futuro [...] sonho que deve ser viavel na

implementagdo e ter um contetido altamente inspirador e positivo [...]” (Lobato et al., 2009, p.66).
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O contexto atual, da Manufatura Avancada, trouxe desafios para permanéncia de, principalmente, pequenas e médias
empresas, que tiveram que se adaptar com a velocidade e as mudancas abruptas, necessitando entdo de uma melhor gestdo
estratégica, ja que muitos proprietarios de organizacdes regionais ainda utilizam uma forma empirica de administracdo da

empresa.

3.5 Aspecto operacional
este estudo foi possivel detectar que a empresa operava de maneira tradicional. Alguns processos eram informais, ndo
havia uma visdo clara sobre a produtividade e a qualidade do servico prestado, tais informacGes foram obtidas através do

questionario de operacdo apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 - Questionario de operacéo.

QUESTIONARIO DE OPERAGAO Sim|Nao
1 - Vocé conhece os diferentes tipos de processos produtivos? X
2 - Vocé, apas ter conhecimento dos processos produtivos, soube
identificar qual melhor se adequa ao seu negocio? X
3 - Dentro do processo de producdo da empresa vocé consegue ter uma X
visdo clara e detalhada de cada fase do ciclo produtivo?
4 - Em relagdo a industria 4.0, vocé conseguiria automatizar algum
processo em sua empresa? X
5 - Vocé possui indicadores que auxiliam na cadeia produtiva? X

Fonte: Adaptado de Projeto para recuperagdo e otimizacéo de pequenos negécios (2019).

A falta de alguns indicadores de desempenho ou de controle dos existentes tornava dificil identificar os gargalos no
processo de reparo de radiadores.

Com a implementacdo dos KPIs (Key Performance Indicator) de produgéo, a empresa passou por uma transformacéo
significativa. Agora, havia uma estrutura clara para medir o desempenho em todas as areas do negécio. Alguns dos principais
indicadores incluiam:

- Qualidade do Servico: KPIs de qualidade foram implementados para garantir que cada radiador reparado atendesse
aos padrdes estabelecidos. Isso aumenta a satisfacéo dos clientes.

- Eficiéncia de Mdo de Obra: foram estabelecidas metas de produtividade, o que gera incentivo a trabalhar de forma
mais eficiente. Eles sabiam que seu desempenho era monitorado e reconhecido.

- Taxa de Retorno de Clientes: Um KPI foi estabelecido para medir a satisfacdo do cliente e a taxa de retorno. Isso
ajudou a construir relacionamentos de longo prazo com os clientes.

- Controle de Estoque: Os KPIs também foram usados para otimizar o estoque de pec¢as de reposicdo, reduzindo os
custos operacionais.

- Taxa de Rejeicdo de Servicos: Isso rastreia quantos servicos propostos sdo rejeitados pelos clientes. Uma alta taxa
pode indicar a necessidade de melhorar as técnicas de venda ou a qualidade do servigo.

- Lucratividade por Trabalho: Esse KPI calcula a margem de lucro para cada trabalho de reparo. Ajuda a identificar
quais tipos de servigos sdo mais rentaveis.

- Estoque de Pecas: Monitorar o nivel de estoque de pecas pode ajudar a evitar atrasos na concluséo de reparos devido

a falta de pecas.
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Com esses KPIs a empresa se tornou muito mais eficiente e orientada por dados. Os mecanicos estavam cientes de
suas metas e desempenho, o que resulta em entregas mais rapidas e consistentemente de alta qualidade. A medicdo continua do

desempenho permitira que a oficina se adapte e melhore constantemente, tornando-se uma referéncia no setor.

3.6 Aspecto financeiro
Nesse aspecto, notou-se que a gestéo financeira da organizacgdo era feita de forma bastante simples, sem detalhamento

de entradas e saidas e sem auxilio de sistemas informatizados ou utilizagdo destes de forma corriqueira, conforme Figura 1.

Figura 1 - Controle financeiro da empresa atualmente.

Despesas
jun-23 juk23 ago-23
Agua R$123.00 R$13050 RS135.00
Luz R$290.00 R$255.30 R$28L15
Empresa: DH Silva Conserto de radiadores IPTU R$ 400.00
Telefone R$60.00 R$E200 RS$6G0.00
Demonstrative Financeire Intemnet R$99.90 R39950 R599.90
Reforma e consertos R3 58500 R$189.00 RS 81.00
Ative jun-23 ]ul-23- Fornecedores & RS 513.03' RS 230.00' RS 327.00
Caixa & Bancos RS 2,358.00 RS 2,580.00 RS 2,153.80 Total R$208590 REO66.70 RS 984.05
Contas & receber RS 4,800.00 RS 4,367.00 RS 3.550, 00
Estoque R$ 550,00 RS$480.00 RS 400.00 Lucro
r B F > =
Total: RS 7,708.00 "RS 7,436.00 RS 2,553.80 [N jun-23 k23 age23
Magquininha R%7856.00 R%680.00 RS700.00
Passivo Pix R$568.00 R$S420.00 RS S580.00
Contas a pagar RS 1,859.15 RS 1,763.35 RS 1,763.35 Pagamento a vista RS 1,790.00 RS 1,489.00 RS 873.00
Outros circulantes RS 1,100.00 R$950.00 RS 950.00 | Contas a receber RS 4,800.00 RS 4,367.00 RS 3,550.00
Total: RS 4,748.85 RS 4,722.65 -RS 159.55 Total: "Rs 7,944.00 RS 5,956.00 RS 5708.00

Fonte: Autoria propria.

Por meio dos dados encaminhados pelo colaborador da organizacdo, conseguiu-se criar o fluxo de caixa (Tabela 1(a),
1(b) e 1(c)) e DRE (Demonstrativo do Resultado do Exercicio - Tabela 2) da empresa, os quais devem ser atualizados para

verificacdo periddica da salide da empresa e sua situacao atual, permitindo intervenc@es corretivas e preventivas.
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Tabela 1 - Fluxo de Caixa elaborado para a empresa.
a) Fluxo de Caixa junho/2023

SALDO ANTERIOR| R$ 1,276.40

Data pgmt Semana Despesas Receitas Saldos
01/06/2023| Quinta-feira R$ 1,276.40
02/06/2023| Sexta-feira R$ 1,276.40
03/06/2023| Séabado R$ 1,276.40
04/06/2023| Domingo R$ 1,276.40
05/06/2023| Segunda-feira R$ 1,276.40
06/06/2023| Terca-feira | R$ 3,473.40 | R$ 3,400.00 | R$ 1,203.00
07/06/2023| Quarta-feira R$ 1,203.00
08/06/2023| Quinta-feira R$ 234.30 | R$ 1,437.30
09/06/2023| Sexta-feira | R$ 123.00 R$ 1,314.30
10/06/2023 Sabado R$ 234.56 | R$ 1,548.86
11/06/2023| Domingo R$ 345.00 | R$ 1,893.86
12/06/2023| Segunda-feira R$ 1,893.86
13/06/2023| Terga-feira | R$ 400.00 R$ 1,493.86
14/06/2023| Quarta-feira R$ 227.61 | R$ 1,721.47
15/06/2023| Quinta-feira | R$  290.00 R$ 1,431.47
16/06/2023| Sexta-feira R$ 1,431.47
17/06/2023 Sébado R$ 1,298.40 | R$ 2,729.87
18/06/2023| Domingo R$ 2,729.87
19/06/2023| Segunda-feira| R$  595.00 R$ 2,134.87
20/06/2023| Terca-fera | R$ 476.64 R$ 1,658.23
21/06/2023| Quarta-feira R$ 456.90 | R$ 2,115.13
22/06/2023| Quinta-feira | R$ 60.00 R$ 2,055.13
23/06/2023| Sexta-feira R$ 1,289.56 | R$ 3,344.69
24/06/2023| Séabado R$ 3,344.69
25/06/2023| Domingo R$ 3,344.69
26/06/2023| Segunda-feira| R$ 99.90 R$ 3,244.79
27/06/2023| Terca-feira R$ 457.67 | R$ 3,702.46
28/06/2023| Quarta-feira R$ 3,702.46
29/06/2023| Quinta-feira R$ 3,702.46
30/06/2023| Sexta-feira | R$ 519.00 R$ 3.183.46

Fluxo de Caixa julho/2023

SALDO ANTERIOR| R$ 3,183.46

Data pgmt | Semana Despesas Receitas Saldos
01/07/2023| Sabado R$ 3,183.46
02/07/2023| Domingo R$ 3,183.46
03/07/2023pegunda-feira R$ 345.90 | R$ 3,529.36
04/07/2023| Terca-feira| R$  189.00 R$ 3,340.36
05/07/2023|Quarta-feiral R$ 1,305.00 | R$ 4,645.36
06/07/2023|Quinta-feira R$ 456.70 | R$ 5,102.06
07/07/2023| Sexta-feira| R$ 3,465.00 R$ 1,637.06
08/07/2023| Sabado R$ 1,637.06
09/07/2023| Domingo R$ 1,637.06
10/07/2023begunda-feir{ R$ 130.50 | R$ 239.50 | R$ 1,746.06
11/07/2023| Terca-feira R$ 1,746.06
12/07/2023|Quarta-feira R$ 1,565.00 | R$ 3,311.06
13/07/2023|Quinta-feira R$ 3,311.06
14/07/2023| Sexta-feira R$ 3,311.06
15/07/2023| Sébado R$ 3,311.06
16/07/2023| Domingo R$ 3,311.06
17/07/2023pegunda-feira R$ 3,311.06
18/07/2023| Terca-feira R$ 3,311.06
19/07/2023|Quarta-feiral R$ 255.30 | R$ 673.50 | R$ 3,729.26
20/07/2023|Quinta-feira| R$  417.36 R$ 3,311.90
21/07/2023| Sexta-feira R$ 780.00 | R$ 4,091.90
22/07/2023| Sébado | R$  62.00 R$ 4,029.90
23/07/2023| Domingo R$ 4,029.90
24/07/2023pegunda-feira R$ 1,298.60 | R$ 5,328.50
25/07/2023| Terca-feira R$ 5,328.50
26/07/2023|Quarta-feiral R$ ~ 99.90 R$ 5,228.60
27/07/2023|Quinta-feira R$ 291.80 | R$ 5,520.40
28/07/2023| Sexta-feira R$ 5,520.40
29/07/2023| Sébado R$ 5,520.40
30/07/2023| Domingo R$ 5,520.40
31/07/2023pegunda-feiryf R$  230.00 R$ 5,290.40

Fonte: Autoria propria.
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b) Fluxo de Caixa agosto/2023.

SALDO ANTERIOR| R$ 5,290.40
Data pgmt | Semana Despesas Receitas Saldos
01/08/2023| Terca-feira R$ 5,290.40
02/08/2023|Quarta-feira R$ 5,290.40
03/08/2023|Quinta-feira R$ 1,600.00 | R$ 6,890.40
04/08/2023| Sexta-feira R$ 6,890.40
05/08/2023| Sébado R$ 6,890.40
06/08/2023| Domingo R$ 6,890.40
07/08/2023pegunda-feir{ R$ 3,481.80 R$ 3,408.60
08/08/2023| Terca-feira R$ 3,408.60
09/08/2023|Quarta-feiral R$ 676.30 | R$ 4,084.90
10/08/2023|Quinta-feira| R$  135.00 R$ 3,949.90
11/08/2023| Sexta-feira R$ 3,949.90
12/08/2023| Sébado R$ 3,949.90
13/08/2023| Domingo R$ 3,949.90
14/08/2023pegunda-feira R$ 743.70 | R$ 4,693.60
15/08/2023| Terca-feira| R$  281.15 R$ 4,412.45
16/08/2023|Quarta-feira R$ 4,412.45
17/08/2023|Quinta-feira R$ 965.45 | R$ 5,377.90
18/08/2023| Sexta-feira| R$  423.18 R$ 4,954.72
19/08/2023| Sébado R$ 4,954.72
20/08/2023| Domingo R$ 4,954.72
21/08/2023pegunda-feira R$ 300.70 | R$ 5,255.42
22/08/2023| Terca-feira| R$  60.00 R$ 5,195.42
23/08/2023|Quarta-feiral R$ 5,195.42
24/08/2023|Quinta-feira R$ 873.40 | R$ 6,068.82
25/08/2023| Sexta-feira R$ 6,068.82
26/08/2023| Sébado | R$  99.90 | R$ 543.45 | R$ 6,512.37
27/08/2023| Domingo R$ 6,512.37
28/08/2023pegunda-feira R$ 6,512.37
29/08/2023| Terca-feira R$ 6,512.37
30/08/2023|Quarta-feira R$ 6,512.37
31/08/2023|Quinta-feira| R$  327.00 R$ 6,185.37

Fonte: Autoria propria.
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Tabela 2 - DRE elaborado para a empresa.

jun-23 jul-23 ago-23

|Resultado Liquido R$ 1,161 | R$ 1,709 | R$ 403
Faturamento
Faturamento RS 7,944 | RS 6,956 | RS 5,703
Total RS 7,944 | RS 6,956 | RS 5,703
Operacional
Fornecedores RS 519 [ RS 230 | RS 327
Total RS 519 | RS 230 | RS 327

Resultado Bruto RS 7,425 | RS 6,726 | R$ 5,376

Administrativo

Agua RS 123 | RS 131 | RS 135
Luz RS 290 | RS 255 | RS 281
Telefone RS 60| RS 62|RS 60
Internet RS 100 | RS 100 | RS 100
Reforma e consertos RS 595 | RS 189 [ RS 81
Total R$ 1,168 | RS 737 | RS 657
Pessoal
Salérios RS 1,500 | RS 1,500 | RS 1,500
INSS RS 135 | RS 135 | RS 135
FGTS RS 120 | RS 120 | RS 120
VT RS 218 | RS 210 | RS 227
Total R$ 1,973 | RS 1,965 | RS 1,982
Tributario
IPTU RS 400
Simples Nacional RS 477 | RS 417 | RS 342
Total RS 877 | RS 417 | RS 342
Financeiras
Crédito R$ 70.99 | RS 61.42 | RS 63.22
Débito RS 3| RS 3| RS 3
Total RS 74 | RS 64 | RS 66
Resumo das Despesas
Despesas Operacionais RS 519 [ RS 230 | RS 327
Despesas Administrativas R$ 1,168 | RS 737 | RS 657
Despesas com Pessoal R$ 1,973 | R$ 1,965 | RS 1,982
Despesas Tributérias RS 877 | RS 417 | RS 342
Despesas Financeiras RS 74| RS 64|RS 66
Total de Despesas RS 4,537 | RS 3,349 | RS 3,308

Margem de Seguranca (5%) | RS 227 [ RS 167 [ RS 165 |

Resumo da Operagao

Resultado Bruto RS 7,425 | RS 6,726 | RS 5,376
Total de Despesas R$ 4,764 | RS 3,517 | RS 3,473
Resultado Operacional RS 2,661 | RS 3,209 | RS 1,903

Lucratividade 14.6% | 246% | 7.1% |

Pré-Labore
Pro-Labore R$ 1,500 | RS 1,500 | R$ 1,500
Total R$ 1,500 | RS 1,500 | R$ 1,500
Resultado Liquido | R$ 1,161 | R$ 1,709 [ R$ 403 |

Fonte: Autoria propria.

E possivel compreender entdo se ha necessidade de crédito, quais custos (fixos ou variaveis) estdo sendo mais
onerosos, se o indice de lucratividade da organizacgdo esta estavel ou precisa de estratégias de controle de contas ou prospeccao

de clientes para estabiliz-lo, por exemplo.
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Além disso, realizou-se cotacGes com algumas das principais empresas de maquina de cartdo para pequenos negécios
(Tabela 3), visando melhorar o dispéndio com essa despesa.

Tabela 3 - Comparacdo entre taxas de maquinas de cartdo com a atual.

Atual (Pagseguro) Yelly InfinitePay Sumup Mercado pago
Bandeiras Todas Visa e Master I Outras Visa e Master I Elo | Hiper Visa e Master | Outras Todas
T. recebimento 1dia 1 dia 1 dia Normal Normal 1 dia
Débito 1.99% 1.39% 1.79% 1.38% 2.58% NT 1.35% 2.55% 1.19%
Crédito 1x 4.99% 2.96% 3.29% 3.16% 4.91% 4.91% 3.10% 4.30% 3.39%

2x 9.91% 4.37% 4.52% 5.40% 6.47% 6.47% 4.60% 6.00% 4.97%
3x 11.29% 5.06% 5.21% 6.13% 7.20% 7.20% 5.40% 6.80% 5.67%
4x 12.64% 5.75% 5.90% 6.86% 7.92% 7.92% 6.30% 7.70% 6.41%
5x 13.97% 6.43% 6.58% 7.58% 8.63% 8.63% 7.10% 8.50% 7.20%
6x 15.27% 7.10% 7.25% 8.29% 9.33% 9.33% 8.00% 9.40% 7.88%
7x 16.55% 7.82% 8.02% 9.00% 10.03% 10.03% 8.90% 10.30% 9.10%
8x 17.81% 8.48% 8.68% 9.70% 10.72% | 10.72% 9.70% 11.10% 9.79%
9x 19.04% 9.14% 9.34% 10.39% 11.41% | 11.41% 10.60% 12.00% 10.41%
10x 20.24% 9.78% 9.98% 11.07% 12.08% 12.08% 11.40% 12.80% 11.07%
11x 21.43% 10.43% 10.63% 11.75% 12.75% | 12.75% 12.30% 13.70% 11.71%
12x 22.59% 11.07% 11.27% 12.41% 13.41% 13.41% 12.90% 14.30% 12.38%
13x NT 11.70% 11.90% NT NT NT NT NT NT
14x NT 12.32% 12.52% NT NT NT NT NT NT
15x NT 12.93% 13.13% NT NT NT NT NT NT
16x NT 13.55% 13.75% NT NT NT NT NT NT
17x NT 14.16% 14.36% NT NT NT NT NT NT
18x NT 14.76% 14.96% NT NT NT NT NT NT

Fonte: Autoria propria.

A partir da comparacao realizada, é possivel perceber que a maquina de cartdo “Yelly” possui as taxas mais atrativas e
pode ser analisada pelo CEO da empresa para uma mudanca da maquina atual ou renegociagéo de taxas com esta.

Percebeu-se que a organizagdo ndo possuia um sistema integrado e informatizado para o setor financeiro e também
que ndo poderia arcar com a contratagdo de uma plataforma nesse sentido. Por isso, elaborou-se, em ambiente VBA do Excel,
uma planilha automatica (conforme Figura 2(a), 1(b) e 1(c)) que possibilita cadastro de contas a receber a pagar, além de
possuir uma dashboard com o resumo das informacdes.

Figura 2 - Planilha financeira automatizada elaborada para empresa.

a) Sistema de cadastro de contas a pagar

Cadastro de Contas b4

@g CADASTRO DE CONTAS A PAGAR
D.vencimento: |

Vencimento Mis Ano  Valor Descrigio  Obsarvagio Pagamento Status NOVA
20/03/2023 | 3 |2023| RS  10.00 Luz 10/08/2023 |Pago com atraso| | 07/10/2023) Valor (R$):
08/03/2023 | 3 |2023] RS 125.00 Agua 08/03/2023 | Pagonodia CONTA
09/01/2023 | 1 (2023 \ RS 78.00 Telefone 31/08/2023 | Pago com atraso

03/09/2023 | 9 |2023| RS 1,000.00 | Fornecedores 01/09/2023 | Pago adiantado PESQUISAR
‘ 07/10/2023 | 10 [2023] RS 200.00 [ internet | Avencer CONTA
1

Descrigdo:

Observacdo:

D. Pgmto:

10


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v12i14.44470

Research, Society and Development, v. 12, n. 14, e61121444470, 2023
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v12i14.44470

b) Sistema de cadastro de contas a receber

Cadastro de Contas X

D.vencimento: |

Valor (R$):

[<ig, CADASTRO DE CONTAS A RECEBER

Vencimento Més Ano T T — Status Hoje NOVA
20/10/2023 | 10 |2023| RS 150.00 Maria 10/09/2023 | Pago adiantado 07/10/2023
|_o8/03/2023 | 3 |2093 ks 12000 | sitia | 08/04/2023 | pago com atraso CONTA

31/08/2023 | 8 |2023| RS 100.00 Marcos | 31/08/2023 |Pago com atraso
03/09/2023 | 9 |2023| RS 1,000.00 Luzia 01/09/2023 | Pago adiantado

Descrigao:

Observagao:

PESQUISAR
CONTA

D. Pgmto:

c) Dashboard financeira

CONTAS A CONTAS A
PAGAR RECEBER

CONTROLE
FINANCEIRO

Vencimento Vencimento Cliente

R$ 200.00 09/01/2023

08/03/2023 31/08/2023 Luzia

1% ”»
14% % 20/03/2023 03/09/2023 Marcos

08/03/2023 Jilia

03/09/2023 TN 20/10/2023 Maria
5% mhgun

1% 07/10/2023 Jalia
Fomecedores .

B Marcos

Tolefone Maria

Internet

1% TI%

Fonte: Autoria propria.

Utilizando a ferramenta de gestdo de contas criada, é possivel fazer o controle entre despesas e receitas, além de
administrar cobrangas a clientes, mantendo um nivel de inadimpléncia que ndo prejudique a lucratividade da empresa.

3.7 Aspecto de marketing
Nessa parte do estudo, foi pedido para empresa preencher o questionario conforme o Quadro 2, esclarecendo como

funciona sua abordagem comercial e tratamento de dados nesse aspecto.

Quadro 2 - Questionario de marketing.

QUESTIONARIO DE MARKETING Sim|Nao
1 - Vocé faz propaganda de seus produtos ou servigcos? X

2 - Vocé divulga sua empresa nas redes sociais?

3 - Vocé divulga sua empresa na internet?

4 - Contrataria uma empresa de marketing para divulgar sua empresa?

X | XXX

5 - Vocé acha o dispéndio em marketing necessario?

Fonte. Adaptado de Projeto para recuperagdo e otimizacdo de pequenos negdcios (2019).

Considerando as respostas e o critério de diagndstico da cartinha “Projeto para recuperag@o e otimizagdo de pequenos
negdcios”, é preciso criar uma estratégia comercial para atrair clientes em potencial para o negdcio.

Isto pode ser feito com baixo ou nenhum custo, através da criacdo do perfil da empresa nas principais redes sociais,
como Instagram e Facebook e implementagdo de uma rotina de postagens nestas — tanto da propaganda dos servigos quanto
sobre assuntos ligados ao setor de radiadores, para manter os clientes engajados e atrair outros —, além da atualizacdo periddica

do perfil da empresa no Google, o qual ndo possui muitas avaliacBes e comentarios no cenario atual. Nesta Ultima estratégia, é
11
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preciso impulsionar os clientes atuais a comentarem sobre o servico e avaliarem a empresa, a fim de fazer com que prospects

vejam qualidade e confiabilidade no servico prestado (Figura 3).

Figura 3 - Perfil do Google a empresa atualmente.

RADIADORES

Salvar Ligar

13 centro - S&@o Lucas, Volta Redonda
Horario de funcionamento: Fechado - Abre seg
Telefone: (24

Suqgerir uma alteraci

Adicionar informagdes ausentes

sbsit
bsite

Perguntas e respostas

ta

Fazer uma pergunta
Faca a primeira pergun!

Enviar para smartphone Enviar

Comentarios Comentar  Adicionar uma foto

2 avaliacdes no Google

Fonte: Autoria propria.

Figura 4 - Sugestdo de postagens nas redes sociais.

1. Promocédo Especial: Anuncie promogdes sazonais relacionadas a troca de radiadores,
como descontos para a troca de radiadores no inverno ou na primavera.

2. Datas Comemarativas: Celebre datas relevantes, como o Dia do Mecanico ou outros
feriados locais, com mensagens teméticas.

3. Destaque de Servico: Apresente os detalhes do processo de troca de radiadores,
explicando os beneficios e a importancia desse servico.

4. Antes e Depois: Mostre fotos ou videos de veiculos antes e depois de passarem pela
troca de radiadores em sua oficina.

5. Depoimento de Cliente: Publique depoimentos de clientes satisfeitos que utilizaram
seus servicos de troca de radiadores.

Lembre-se de incluir imagens ou videos de qualidade que mostrem seu trabalho e
demonstrem seu conhecimento. Use hashtags relevantes, como #TrocaDeRadiador ou
#Arrefecimento, para ampliar o alcance de suas postagens. 15:54

Fonte: Autoria propria.

3.8 Aspecto de qualidade

Os processos da empresa eram marcados por incertezas quanto a qualidade do servico prestado. Os clientes
frequentemente deixavam a oficina com uma sensacdo de ddvida e preocupacédo, pois ndo havia um processo estruturado para
avaliar sua satisfacdo. N&o havia indicadores de desempenho (KPIs) para medir a qualidade do trabalho, e a taxa de retrabalho

era desconhecida, entdo foi proposto a implementacdo de um questionério de qualidade conforme Quadro 3.

12
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Quadro 3 - Questionario de qualidade.

QUESTIONARIO DE QUALIDADE Sim | N
1 - Vocé tem uma pesquisa de satisfacdo para a empresa?

L
o

2 - Vocé realiza o mapeamento das reclamagdes de clientes?

X [X< [

3 - Vocé analisa o resultado das pesquisas de satisfagdo?

4 - Vocé tem um fluxo de processos definidos para sua empresa e avalia
periodicamente afim de identificar se o processo esta sendo cumprido X
conforme deveria?

5 - Vocé consegue identificar facilmente quantos produtos produz com a
qualidade esperada e quantos precisam retornar para cada etapa do X
processo?

Fonte: Adaptado de Projeto para recuperagdo e otimizacéo de pequenos negécios (2019).

Apos a implementacdo de uma pesquisa de satisfagdo junto aos clientes, a oficina passou a entender melhor suas
necessidades e expectativas. 1sso permitiu que a equipe se concentrasse em areas especificas de melhoria. Além disso, a
introducdo de um sistema de mapeamento de reclamagBes tornou possivel acompanhar de perto e resolver prontamente os
problemas relatados pelos clientes. A introducdo de KPIs de qualidade trouxe uma nova dimensdo ao negécio.

- Avaliacbes e Comentérios dos Clientes: As avaliagbes dos clientes e os comentarios podem fornecer informacdes
valiosas sobre a qualidade dos servigos prestados. Entdo foi necessario a criacdo de pesquisa de satisfagdo para o cliente,
conforme o Quadro 4.

Quadro 4 - Criacdo de pesquisa de satisfacdo para clientes.

Pesquisa de Satisfagdo - Oficina de radiadores XXXXX
Prezado cliente,

Agradecemos por escolher a Oficina de radiadores XXX para atender as suas necessidades
automotivas. Valorizamos sua opinido e estamos empenhados em melhorar nossos servigos.
Por favor, dedique alguns minutos para nos ajudar a entender como podemos atendé-lo
melhor, respondendo a esta pesquisa de satisfagdo.

Informagdes do Cliente:

- Nome:

- Numero de Contato:

1. Qual servigo vocé utilizou em nossa oficina de radiadores?
- [] Troca de Radiador
- [ 1 xoxxx
= [ 1 xxxxxx
= [T xxxxxxx

- []1Outro (Especifique):

2. Qual foi o motivo da sua visita a nossa oficina? (Marque todas as opgdes que se aplicam)
- [ 1 Manutengdo de Rotina
- [ ] Reparo de Emergéncia
- []Inspegdo de Seguranga

- []1Outro (Especifique):

3. Em uma escala de 1 a 5, como vocé avaliaria a qualidade do servigo prestado?
- (1) Muito Insatisfeito
- (2) Insatisfeito
- (3) Neutro
- (4) Satisfeito

- (5) Muito Satisfeito

Fonte: Autoria propria.
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Além disso, criou-se uma rotina para mapear reclamac@es, sugestdes e feedbacks positivos, conforme os passos

abaixo:

1. Coleta de Feedback:
ReclamacGes:
- Os clientes podem apresentar reclamagdes pessoalmente, por telefone, por e-mail ou através de redes sociais. Certifique-se de
ter canais claros para receber reclamag6es, como um formulario de feedback no site ou um nimero de atendimento ao cliente.
- Registre todas as reclamacfes de forma sistematica, incluindo informacdes sobre o cliente, data, natureza da reclamacéo e o
funcionario responsavel pelo atendimento.
- Sugestdes e Feedbacks Positivos:
- Encoraje os clientes a fornecerem sugestdes e feedbacks positivos. Isso pode ser feito através de pesquisas de satisfacao,
caixas de sugestdes em sua oficina, ou por meio de campanhas de e-mail marketing.

- Registre todas as sugestdes e feedbacks positivos recebidos, assim como informac6es sobre o cliente e a data.

2. Analise e Categorizagdo: Periodicamente, reveja todas as reclamacgdes e feedbacks recebidos para identificar

tendéncias e padrdes. Categorize-0s de acordo com os tipos de problemas ou sugestdes apresentados.

3. Priorizagéo e Acéo:
- Priorize as reclamagdes com base em sua gravidade e impacto potencial nos clientes e no negécio. Defina um plano de a¢do
para resolver cada reclamacéo.
- Para as sugestdes, avalie a viabilidade e relevancia de cada uma. Implemente melhorias que sejam factiveis e que beneficiem

os clientes.

4. Comunicacdo com o Cliente:
- Entre em contato com os clientes que apresentaram reclamacdes para informa-los sobre as medidas tomadas para resolver o
problema. Mantenha uma comunicacao aberta e transparente durante o processo.

- Agradeca aos clientes que deram feedback positivo e informe-os sobre como vocé valoriza a opinido deles.

5. Acompanhamento e Encerramento:
- Certifique-se de que todas as reclamagdes sejam acompanhadas até que sejam completamente resolvidas. Documente o
progresso e a solugdo.

- Para sugest6es, faca um acompanhamento quando implementar as melhorias e informe os clientes sobre as mudancas feitas.

6. Feedback Interno:
- Compartilhe feedbacks, reclamacdes e sugestdes com sua equipe. Isso pode ajudar a melhorar o atendimento ao cliente e a
qualidade dos servigos.

- Use essas informacges para treinar a equipe e definir metas de melhoria.

7. Relatorios Periédicos: Gere relatorios periddicos que incluam analises de reclamaces, sugestfes e feedbacks

positivos. Use esses relatérios para tomar decisdes informadas e monitorar o progresso ao longo do tempo.
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8. Melhoria Continua: Use o feedback coletado para implementar mudancgas e melhorias continuas em sua oficina

mecanica. Mostre aos clientes que vocé esta comprometido em oferecer um servico cada vez melhor.

9. Celebracéo dos Feedbacks Positivos: Reconheca e celebre os feedbacks positivos. I1sso pode motivar sua equipe e

reforcar a cultura de exceléncia no atendimento ao cliente.

10. Avaliagdo Regular da Rotina: Periodicamente, avalie a eficacia da rotina de mapeamento de feedbacks e faga
ajustes conforme necessario para melhorar ainda mais a qualidade dos servicos e a satisfacdo do cliente.

Agora, a oficina monitora métricas como o tempo médio de reparo, a taxa de retrabalho e a qualidade das pecas
utilizadas. Isso ndo apenas permitiu um controle mais eficaz dos processos internos, mas também garantiu que a equipe se
mantivesse focada na exceléncia.

Para melhor adequagdo a realidade da empresa, que possui apenas uma colaboradora para atividades administrativas,
sugerimos que a parte de marketing seja realizada por um terceiro, utilizando parte da lucratividade vista na Tabela 2 para tal
investimento. Dessa forma, o tempo da funcionéria sera otimizados, sem sobrecarregé-la.

Além disso, com a garantia de 3 meses oferecida pela oficina, os clientes tém a tranquilidade de saber que qualquer

problema serd resolvido prontamente, reforcando ainda mais a reputagdo de qualidade e durabilidade dos servigos prestados.

4. Concluséo

Foram propostos diversos pontos de melhoria a partir da andlise dos dados no DRE, FC e observagdo interna para
auxiliar na gestdo empresarial. Isto visando aumentar o controle sobre variaveis que antes ndo eram mensuradas; criar rotinas
de marketing ndo onerosas e adequadas a realidade da empresa; elaborar de planilhas de controle de contas simples, auxiliando
a responsavel pela administragéo financeira e, por consequéncia, aumentar a lucratividade e procura pela organizagao.

Por fim, recomenda-se a continuacdo do presente estudo de caso apds alguns meses de implementagdo das melhorias

supracitadas, podendo entdo comprovar sua efetividade ou demonstrar pontos de melhoria necessarios.
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