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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo analisar os dados financeiros e operacionais de uma
microempresa prestadora de servigos, a fim de propor indicadores que auxiliem na tomada de
decisdes. A pesquisa apresenta a tematica da gestdo financeira aplicada a pequenos negocios,
destacando a importancia do controle de caixa, da definicdo de indicadores e da andlise como
ferramentas essenciais para alcancar o crescimento da empresa. A metodologia utilizada baseou-se
em entrevistas, observagdes diretas e analise de planilha de fluxo de caixa, complementada pelos
métodos SWOT, Balanced Scorecard (BSC) e SWIH para estruturar a analise, apoiar no
planejamento estratégico e embasar as propostas de melhorias. Os resultados evidenciam que a
microempresa ¢ financeiramente viavel e lucrativa dentro da sua realidade, apresentando
crescimento anual e uma distribuicdo relativamente equilibrada da demanda, embora alguns dias
concentrem um numero maior de servigos. Apesar dos resultados favoraveis, a auséncia de
padronizagdo ¢ de controles estruturados representa um risco para o crescimento a longo prazo.
Como limitagdes do estudo, destaca-se o fato de ndo ter sido disponibilizado os dados financeiros
dos meses de abril, maio, julho e outubro de 2024 e a analise ¢ limitada pela empresa ndo ter um
controle de fluxo de caixa acumulativo. Conclui-se que a integracdo entre dados financeiros,
operacionais, analises estratégicas por meio de indicadores e ferramentas de gestdo podem melhorar
o desempenho das microempresas e auxiliar na tomada de decisdo dos gestores. Como perspectiva
futura, busca-se explorar estratégias para superar as limitagdes e gargalos, visando aprimorar a
gestdo financeira e operacional.

Palavras-chave: Gestdo financeira. Microempresa. Indicadores. Fluxo de caixa. Tomada de
decisao.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the financial and operational data of a micro-enterprise providing
services, in order to provide indicators that assist in decision-making. The research presents the
theme of financial management applied to small businesses, highlighting the importance of cash
flow control, the definition of indicators, and analysis as essential tools to achieve company growth.
The methodology used is based on interviews, direct observations, and analysis of cash flow
spreadsheets, complemented by the SWOT, Balanced Scorecard (BSC), and SW1H methods to
structure the analysis, support strategic planning, and underpin proposals for improvements. The
results show that the micro-enterprise is financially viable and profitable within its reality,
presenting annual growth and a relatively balanced distribution of demand. Despite the results
developed, the lack of standardization and structured controls represents a risk to long-term growth.
Limitations of the study include the lack of financial data for April, May, July, and October 2024,
and the limited analysis due to the company's absence of cumulative cash flow control. It is
concluded that the integration of financial and operational data, strategic analyses through
indicators, and management tools can improve the performance of micro-enterprises and assist
managers in decision-making. Looking to the future, the study seeks to explore strategies to
overcome limitations and bottlenecks by updating financial and operational management.

Keywords: Financial management. Microenterprise. Indicators. Cash flow. Decision making.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta os aspectos introdutérios do estudo, inicialmente, ¢ feita uma
contextualizagdo do tema, destacando a relevancia do tema para a gestdo financeira e operacional
de microempresas. Em seguida, sdo abordados o objetivo geral e especificos do trabalho, o problema
que motivou a realizagdo do estudo e a justificativa que se baseia nos beneficios. Por fim, ¢
apresentado a estrutura do trabalho, detalhando a organizagao dos capitulos ¢ os temas abordados

em cada um deles.

1.1 Contextualizacio do tema

A atividade financeira de uma empresa exige monitoramento constante de seus resultados
para avaliar seu desempenho e fazer ajustes quando necessario (Aguiar, 2024). A andlise de dados
financeiros e operacionais ¢ uma ferramenta estratégica essencial para pequenas empresas que
buscam crescer e se destacar no mercado (Caetano, 2022). Na atualidade, mesmo com a crescente
disponibilidade de tecnologias que oferecem ferramentas de gestdo e controle, muitos
empreendimentos de pequeno porte ainda enfrentam dificuldades para analisar, interpretar os dados
gerados e utiliza-los para melhorias na tomada de decisdes (Caetano, 2022).

Um estudo realizado em Natal (RN), com 35 gestores de Microempreendedores Individuais
(MElIs), Microempresas (MEs) e Empresas de Pequeno Porte (EPPs), com o objetivo de entender
os desafios da gestdo financeira no periodo pds-restricdes da pandemia da Covid-19, obteve como
resultado que poucos gestores buscam por assessoria financeira ou treinamentos (Fernandes, 2022).
Além disso, apesar do potencial dos softwares e tecnologias, a maioria ainda utiliza métodos
manuais de controle financeiro. Assim como as empresas mencionadas nesse estudo, a empresa
deste trabalho, pode se beneficiar de solugdes como treinamentos, assessorias especializadas na area
e o uso de tecnologias e ferramentas apropriadas. Essas medidas facilitariam o monitoramento e a
analise dos dados financeiros e operacionais e permitiriam maior autonomia ao gestor para tomar
decisdes mais estratégicas (Fernandes, 2022).

Em outro estudo realizado com Micro e Pequenas Empresas da area da Construcao Civil,
situadas na regido nordeste, teve como resultado que a maioria dos gestores enfrentam desafios
devido a baixa escolaridade e falta de conhecimento técnico (Ferreira, 2023). Com isso, Ferreira
constatou que os gestores possuiam uma forte dependéncia de escritdrios contabeis para as

demandas fiscais, relatérios contabeis e auxiliar na tomada de decisdo. De forma semelhante, a



microempresa deste estudo, pode estar diante da mesma realidade apresentada por Ferreira (2023),

Jé& que se encontra na mesma regiao, portanto, cabe avaliar a situagdo em que ela estd inserida.

1.2 Objetivos

O presente trabalho sera desenvolvido no intuito de alcangar os seguintes objetivos:

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar os dados financeiros e operacionais de uma microempresa prestadora de servigos,
situada em Lajes (RN), com base no Fluxo de Caixa Operacional (FCO) e no comportamento de
consumo dos clientes, a fim de estabelecer e interpretar indicadores financeiros que auxiliem na

tomada de decisdo.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo geral, alguns objetivos especificos sdo necessarios:

e Avaliar o fluxo de caixa da empresa, identificando os periodos de maior € menor faturamento
e lucro;

e Analisar as variacdes na quantidade de vendas, identificando os servicos com maior
demanda e os padrdes de consumo dos clientes ao longo do tempo;

e Avaliar o desempenho financeiro da empresa, identificando os servigos que mais contribuem
para o faturamento;

e Identificar a situagdo atual da empresa por meio da analise SWOT;

e Propor um BSC e plano de agao SW1H para sugerir e compreender estratégias e melhorias.

1.3 Problema

Na maioria das microempresas brasileiras, as atividades financeiras sdo marcadas pela falta
de separacdo entre financas pessoais € empresariais, auséncia de planejamento financeiro e baixa
capacitacdo dos gestores (Catarino; Santos; Silva, 2020). Isso pode resultar em falhas ao tomar
decisoes, dificuldades em controlar os custos e receitas € uma taxa maior de faléncia. A auséncia de

ferramentas adequadas de gestdo financeira também ¢ um dos principais fatores que apontaram para



o fracasso desses negdcios, pois 0s gestores ndo conseguem monitorar e controlar suas finangas de
maneira eficiente (Arruda, 2024).

A area de administragdo financeira abrange intimeras tarefas e atividades que contribuem
para o sucesso de qualquer organizacao. Contudo, acredita-se que a falta de um gerenciamento
financeiro adequado pode gerar consequéncias que envolvem confiabilidade, como a auséncia de
previsdes de vendas, falta de estimativas financeiras e desconhecimento sobre a rentabilidade (Silva,
2022). Dessa forma, a empresa sente dificuldades em se planejar e se preparar com antecedéncia,
nao conseguindo tomar decisdes de forma assertiva. Além disso, se ndo houver conhecimento sobre
os precos dos seus concorrentes € uma base financeira sobre o seu negdcio, a empresa pode arriscar
cobrando pregos muito distintos e comprometer a sua saude financeira. Assim, muitas vezes, reduz
a margem de lucro, ndo cobre adequadamente as suas despesas e custos € ndo consegue se manter
no mercado ou ndo alcanga o crescimento esperado.

Esse trabalho propde um estudo sobre uma microempresa que pode enfrentar desafios
relacionados a gestao financeira e ao uso estratégico de informacdes geradas pelo FCO. O fluxo de
caixa, embora seja um instrumento de grande utilidade, ¢ muitas vezes utilizado sem entender a
devida importancia e sem o conhecimento dos seus beneficios (Ribeiro, 2019).

Dessa forma, este trabalho busca responder ao seguinte questionamento: Como o
diagnostico estratégico e a analise do fluxo de caixa podem subsidiar a construcio de objetivos,
indicadores e iniciativas voltadas a melhoria do desempenho organizacional de uma

microempresa prestadora de servicos?

1.4 Justificativa

O trabalho se justifica pela necessidade de pequenas empresas adotarem praticas de gestao
e uso de ferramentas tecnologicas para a tomada de decisdo de forma estratégica e eficiente
(Caetano, 2022). A empresa estudada pode apresentar um grande potencial de crescimento, mas se
nao houver uma analise adequada do seu fluxo de caixa e planejamento estratégico pode limitar esse
potencial de expansao.

Virios indicadores financeiros podem ser utilizados, individualmente ou em conjunto, para
medir o desempenho das atividades operacionais das organizagdes e tentar prever como elas poderao
se comportar no futuro e identificar dreas que necessitam de melhorias (Nufiez, 2017).

Por meio da aplicacdo de ferramentas como analise de fluxo de caixa, indicadores de

desempenho, Balanced Scorecard e andlise SWOT, este estudo busca propor indicadores para



avaliar o desempenho da empresa e fornecer uma base soélida para auxiliar na tomada de decisao
futura. Mesmo que o fluxo de caixa traga informagdes claras, para ter uma maior assertividade na
tomada de decisdes ¢ importante que seja avaliado junto de indicadores (Sampaio, 2019).

A proposi¢ao de indicadores pode oferecer diversos beneficios como monitoramento
continuo para identificar gargalos e oportunidades, clareza sobre resultados do FCO e dados
confiaveis para a geragdo de relatorios e prestacao de contas. Além disso, as sugestdes de melhorias
baseadas nesses indicadores permitem aprimoramento continuo, facilidade em identificar
oportunidades de redugdo de custos e auxiliar na implementagao de ideias que diferenciam o negdcio
da concorréncia (Pereira, 2024).

A pratica de capacitacdo e consultorias podem ajudar os gestores a interpretarem
indicadores, graficos e relatorios, e quando sdo bem elaborados tornam as informagdes financeiras
de facil entendimento, permitindo decisdes financeiras mais simples de serem tomadas. Dessa
forma, quando a anélise do fluxo de caixa ¢ utilizada de forma estratégica pode oferecer diversos
beneficios, como entender com clareza as entradas e saidas de recursos, identificar as oportunidades

de crescimento ¢ auxiliar na criagdo de cenarios futuros (Paulista, 2023).

1.5 Estrutura do Trabalho

O trabalho esta organizado em cinco capitulos. Inicialmente, apresenta-se um capitulo
introdutorio com a contextualizacdo do tema, os objetivos, o problema e a justificativa. Em seguida,
o segundo capitulo aborda os fundamentos teodricos, oferecendo uma base conceitual sobre
administracao financeira, indicadores de desempenho e exemplos de ferramentas de apoio a tomada
de decisao.

O terceiro capitulo descreve a metodologia utilizada no estudo, detalhando a caracterizagdo
e os procedimentos da pesquisa, a caracterizacao da empresa em estudo e os indicadores utilizados
na coleta e na analise dos dados. No quarto capitulo, sdo apresentadas a analise e a discussdo dos
resultados obtidos.

Por fim, o quinto capitulo apresenta as consideragdes finais do estudo. A estrutura do

trabalho ¢ ilustrada na Figura 1.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta um embasamento tedrico de conceitos e ideias essenciais sobre
Administragdo financeira, Tipos de fluxo de caixa, Analise de fluxo de caixa, Indicadores de
desempenho, Ferramentas de apoio a tomada de decisdo, Matriz SWOT, Balanced Scorecard e

Método SW1H. Essa base tedrica permite uma melhor compreensao e analise do estudo proposto.

2.1 Administracio financeira

Administragdo financeira ¢ o conjunto de praticas que vao desde as finangas, que € o
gerenciamento do fluxo de dinheiro do caixa, até a analise de dados que envolve a interpretagdao dos
relatorios e avaliagdo dos riscos. Envolve o planejamento para definir os objetivos financeiros e
criar as estratégias para alcangéa-los e o controle através do monitoramento e avaliagdo de como os
recursos vao ser utilizados (Santos; Reis; Pereira, 2023). Ou seja, € a ciéncia que gerencia 0s
recursos financeiros de um negdcio, avaliando riscos potenciais e buscando o maior retorno possivel
sobre o capital investido (Silva, 2022). Ela foca basicamente em como obter e empregar os recursos
de forma eficaz. A administragdo financeira ocorre em microempresas até as grandes empresas,
tendo como principios em comum a transparéncia e maximizagao dos resultados (Cherobim, 2016).

O objetivo da administragdo financeira ¢ maximizar de forma sustentavel o valor atual das
acdes da empresa, equilibrando lucratividade e controle de riscos (Ross et al., 2022). Isso engloba
o aumento de lucros por meio de vendas, expansao de mercado e redugdo nos custos, a0 mesmo
tempo em que se evita a faléncia e mantém a estabilidade da empresa, podendo ser aplicado a curto
e a longo prazo (Ross et al., 2022). As decisdes financeiras de curto prazo envolvem as operacdes
diarias da empresa, como pagamentos e recebimentos, ja as de longo prazo sdo aquelas que
envolvem investimentos, financiamentos e resultados com prazos superiores a um ano (Cherobim,
2016).

O administrador financeiro tem a responsabilidade de assegurar que os recursos gerados
pelas operagdes sejam suficientes para atender aos custos, despesas e investimentos, além de aplicar
de forma estratégica os excedentes de caixa e administrar bem a captagdo de novos recursos (Silva,
2022). De acordo com Santos et al. (2022), a gestdo financeira e o fluxo de caixa ¢ de grande
importancia para que micro, pequenas e grandes empresas sobrevivam e crescam diante de um
mercado cada vez mais competitivo. O fluxo de caixa, o instrumento de apoio para a tomada de

decisdo do administrador financeiro, sera abordado nos topicos seguintes.



2.1.1 Tipos de fluxo de caixa

O fluxo de caixa de uma empresa pode ser dividido em trés grupos principais: Fluxo de
Caixa Operacional, Fluxo de Caixa de Investimento e Fluxo de Caixa de Financiamento. Cada um
representa diferentes tipos de movimentagdes financeiras e ¢ essencial para entender de onde vem e
para onde vai o dinheiro da empresa. Nesta Se¢do, serdo apresentados os trés tipos de fluxo de caixa,
abordando seus conceitos e a importancia de cada um.

O Fluxo de Caixa Operacional registra as entradas e saidas de dinheiro do caixa ligadas as
atividades principais da empresa, como pagamento de fornecedores, salarios e recebimento de
vendas. Ele mostra se a operagdo estd gerando caixa suficiente para se manter no mercado
(Jeronimo, 2018). A importancia do FCO estd em identificar se as operagdes didrias da empresa
estao sendo eficientes e se ha capacidade de cobrir os custos essenciais com sua propria operagao,
sem depender de fontes externas de financiamento. Além disso, ajuda a identificar problemas
financeiros, permitindo uma gestao mais estratégica e eficiente (Camargo, 2024).

O Fluxo de Caixa de Investimento registra as movimentagdes relacionadas a compra ou
venda de ativos, como maquinas, equipamentos ou participagdes em outras empresas. Ou seja,
mostra o quanto a empresa esta investindo para crescer ¢ se modernizar no mercado em que atua
(Jeronimo, 2018). Sua importancia estd em entender como a empresa esta alocando seus recursos
em ativos de longo prazo, com o intuito de impactar positivamente a competitividade no futuro. Por
exemplo, se uma empresa compra novos equipamentos para melhorar a producgdo, esse gasto entra
no fluxo de caixa de investimento. Embora ndo gere retorno imediato, ¢ um investimento necessario
para gerar crescimento na empresa, ou seja, ¢ uma estratégia utilizada para expandir suas operagoes
no futuro, se manter competitiva e inovadora (Cruz, 2024).

Por tultimo, o Fluxo de Caixa de Financiamento registra as entradas e saidas ligadas a
financiamentos, como empréstimos, pagamento de dividas e distribui¢do de lucros aos socios. Ou
seja, ele mostra como a empresa capta e devolve recursos financeiros a investidores, credores e
proprietarios (Jeronimo, 2018). Por exemplo, se uma empresa contrata um empréstimo para
financiar a expansao de suas operacdes, a entrada de caixa deste financiamento sera registrada no
Fluxo de Caixa de Financiamento. Sua importancia estd em ajudar a empresa a tomar decisdes sobre
anecessidade de captacdo de recursos e a manter um controle adequado sobre os custos relacionados
a financiamentos. No entanto, se a empresa estiver constantemente precisando de financiamentos
para cobrir suas despesas operacionais, isso pode indicar um problema que precisa ser ajustado

(Jeronimo, 2018).



2.1.2. Anadlise de fluxo de caixa

Para a analise do fluxo de caixa o responsavel precisa estar ciente de que o processo requer
analise, interpretagdo, acompanhamento, avaliagdo, revisao e controle. Também pode ser
compreendido como planejamento, execucdo, controle, avaliacdo e ajustes. Na andlise dos
resultados, o administrador financeiro deve focar na otimizacdo da liquidez e na maximizacdo do
giro de caixa por meio do ajuste de prazos e estratégias financeiras. Na interpretacdo ¢ possivel
identificar onde hé excedentes ou déficits, se existe uma diferenca significativa entre o planejado e
o realizado, permitindo ajustes no controle das transagdes (Silva, 2022).

No acompanhamento ¢ avaliacdo deve-se monitorar entradas e saidas por meio de
documentos comprobatorios, justificando desvios e facilitando os ajustes para evitar erros
recorrentes. Por fim, a revisdo e controle envolve o controle diario de movimentagdes, além da
revisdo mensal e diaria para garantir a conformidade com os objetivos financeiros da empresa (Silva,

2022). Essas etapas estdo representadas na Figura 2.

Figura 2 - Representagdo das etapas para a analise do fluxo de caixa
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Fonte: Silva (2022).



Para que a andlise de fluxo de caixa seja eficiente, ¢ fundamental compreender os principais
componentes que compdem o fluxo de caixa, ou seja, as entradas e saidas de recursos financeiros.
E por meio do detalhamento dessas movimentagdes que ¢ possivel acompanhar de forma precisa
tanto os recursos que entram, quanto aqueles que saem da empresa (Melo, 2024).

As entradas de caixa correspondem aos valores recebidos pela empresa em decorréncia da
venda de produtos ou da prestagdo de servigos, representando a principal fonte de recursos
financeiros do negocio. Esses recebimentos permitem identificar a origem dos recursos que
sustentam as operagoes e garantem o funcionamento da empresa (Benedito, 2024).

J& as saidas de caixa, também chamadas de desembolsos, correspondem aos pagamentos
realizados pela empresa em decorréncia da compra de mercadorias, da aquisi¢do de insumos ou da
contratacdo de servigos de terceiros. Eles podem estar relacionados a atividades operacionais, de
investimento ou de financiamento, representando todos os recursos que efetivamente saem do caixa
ou das contas bancdrias da organizacdo. Os custos e despesas representam as principais saidas de
caixa de uma empresa. Os custos sdo gastos diretamente ligados a produ¢ao de bens ou a prestagdo
de servicos, enquanto as despesas sdo gastos necessarios para manter a empresa em funcionamento,
como aluguel e saldrios administrativos. (Benedito, 2024).

Os custos e despesas podem ser fixos ou variaveis. Os custos e despesas fixos sdo aqueles
que permanecem constantes durante determinado periodo, independentemente do volume de
producdo, da quantidade de servigos prestados ou das vendas realizadas. Embora alguns valores
possam sofrer reajustes ocasionais, como aluguéis, salarios e pagamento mensal do MEI, ainda sao
considerados fixos, pois suas variagdes ocorrem de forma previsivel e estdo previstas em contratos.
Por outro lado, os custos e despesas variaveis sdao aqueles que oscilam de acordo com o volume de
producdo, de servigos prestados ou de mercadorias vendidas, aumentando quando ha maior
atividade e reduzindo quando a demanda diminui, como a energia elétrica (Benedito, 2024).

O fluxo de caixa pode ser analisado junto com indicadores de desempenho para auxiliar o

administrador financeiro na tomada de decisdes. Eles serdo apresentados no tdpico 2.2.

2.2 Indicadores de desempenho

Os indicadores sdo ferramentas essenciais para a gestdo do desempenho organizacional, pois
permitem medir e avaliar o progresso em direcao aos objetivos estratégicos. Eles proporcionam
informacodes confidveis e bem estruturadas, fundamentais para a tomada de decisdes de forma mais

assertiva, além de impulsionar a empresa a ser uma boa competidora do mercado (Camillis et al.,
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2018). Para que a empresa consiga se manter competitiva, a organizagdo deve aprimorar suas
praticas e monitorar constantemente seu desempenho (Schmidt, 2022).

A avaliagdo de desempenho precisa ser feita continuamente, com a criacdo de métricas
especificas, que podem ser classificadas como indicadores financeiros e nao-financeiros (Schmidt,
2022). Os indicadores financeiros avaliam o desempenho econdmico da organiza¢ao, como lucros,
custos e retorno sobre investimentos, sendo utilizados em nivel estratégico com metas de longo
prazo e por cargos executivos. J& os indicadores ndo financeiros medem aspectos operacionais e
qualitativos, como produtividade, qualidade e satisfacao do cliente, sendo mais utilizados nos niveis
taticos e operacionais com metas de médio e longo prazo, respectivamente, para apoiar a gestao no
dia a dia. (Cruz; Avila, 2021).

Os indicadores financeiros devem ser apenas uma parte do conjunto de métricas utilizadas
para medir o desempenho, € ndo a Unica base de avaliagdo. Além deles deve incluir a analise de
fatores qualitativos, como a satisfacdo do cliente, a eficiéncia operacional e aspectos estratégicos
(Eccles, 2000).

A mensuragdo de desempenho com indicadores ¢ essencial para verificar o alcance dos
objetivos estratégicos, otimizando recursos e identificando ajustes necessarios. Se os indicadores
nao forem alinhados aos objetivos da empresa, a medigdo torna-se apenas controle, dificultando a
proposi¢ao de melhorias (Camillis ef al., 2018). Dessa forma, € necessario que a organizagao tenha
seus objetivos estratégicos bem definidos e com metas claras para permitir a comparagao do real

desempenho com o que foi planejado e ajustar as estratégias quando necessario (Schmidt, 2022).

2.2.1 Faturamento

O faturamento ¢ um dos conceitos fundamentais que o empreendedor precisa entender ao
iniciar um negocio, assim como ¢ essencial dominar no¢des de administracdo e finangas para
interpretar adequadamente os dados e as condi¢des de mercado. Esse entendimento permite
identificar se a empresa ¢ capaz de sustentar suas operagdes e auxilia o gestor na tomada de decisdes
estratégicas (Oliveira et al., 2022).

O faturamento ¢ o indicador que representa o total de valores obtidos com as vendas de
produtos ou a prestacdo de servigos em determinado periodo, que geralmente pode ser mensal ou
anual. Ele permite identificar se a empresa possui potencial de geragao de receitas e compreender
se as operacoes estdo sendo capazes de produzir recursos suficientes para cobrir os custos, despesas

e gerar lucro. Além disso, ¢ essencial para avaliar o desempenho comercial, ja que esta diretamente
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relacionado ao volume de vendas, quanto maior o nimero de produtos vendidos ou servigos
prestados, maior tende a ser o faturamento, desde que o prego de venda permaneca o mesmo (Perillo,
2025).

De forma geral, o faturamento pode ser classificado como faturamento bruto ou faturamento
liquido. O faturamento bruto corresponde a soma de todas as vendas ou servicos realizados € o
faturamento liquido € obtido apos as dedugdes de impostos, descontos e devolugdes, possibilitando

uma visdo mais realista dos resultados financeiros (Perillo, 2025).

2.2.2 Lucro liquido

O indicador de lucro liquido ¢ uma das principais métricas utilizadas para avaliar o
desempenho financeiro de uma empresa, pois demonstra o resultado final obtido apds a dedugao de
todos os custos, despesas e impostos. Esse indicador mostra quanto do faturamento se transformou
em lucro para os proprietarios e quanto foi obtido de retorno das operagdes, permitindo compreender
se a empresa ¢ capaz de manter sua saude financeira a longo prazo (Boing, 2024).

Além de medir o resultado final das operagdes, o indicador de lucro liquido também pode
servir como base para outras analises financeiras, como a lucratividade ¢ o retorno sobre o
patrimoénio liquido. Ele auxilia na comparagdo do desempenho da empresa em diferentes periodos,
seja més a méEs ou ano a ano para ver se estd melhorando ou piorando financeiramente. Ele se torna
um instrumento essencial para a tomada de decisdes estratégicas, pois € possivel identificar se a
gestdo estd sendo eficiente na utilizacdo dos recursos e se a empresa estd gerando valor para seus

investidores - donos, socios ou acionistas (Boing, 2024).

2.2.3 Volume de vendas (Numero de produtos ou servigcos vendidos)

O volume de vendas ¢ um indicador essencial para compreender o desempenho comercial
de uma empresa, pois mostra a quantidade de produtos ou servigos vendidos em um determinado
periodo. A partir dessa informagao, ¢ possivel identificar a demanda do mercado e planejar agdes
relacionadas ao estoque, a producao e as estratégias de vendas (Machado, 2025).

Diversos fatores podem influenciar diretamente a quantidade de produtos ou servigos
vendidos, como a eficiéncia das campanhas de marketing, o comportamento dos consumidores, as
tendéncias do mercado e as variagdes sazonais. Além disso, o volume de vendas serve como base

para outros indicadores, como o ticket médio e a margem de lucro, sendo essencial analisd-lo em
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conjunto com esses dados. Essa integragdo possibilita uma avaliagdo mais completa sobre o
desempenho financeiro e operacional da empresa, auxiliando o gestor na tomada de decisdes mais

assertivas (Machado, 2025).

2.2.4 Ticket médio

O ticket médio ¢ um importante indicador de desempenho que permite compreender quanto,
em média, cada cliente gasta nas compras realizadas em determinado periodo. A partir dessa
métrica, € possivel avaliar o comportamento de consumo dos clientes e a efetividade das estratégias
de vendas. Esse indicador auxilia o gestor a identificar se as acdes adotadas estdo tendo retorno
positivo e se ha necessidade de ajustes nas ofertas, promog¢des ou no atendimento. Além disso, o
ticket médio relaciona o valor total das vendas (faturamento) com a quantidade de clientes ou de
vendas realizadas, buscando compreender como o faturamento se distribui entre os clientes, se cada
cliente esta comprando pouco ou muito (Bortoli, 2025).

O ticket médio auxilia as empresas a compreenderem os fatores que levam os consumidores
a gastarem mais em uma Unica compra, servindo como base para identificar quando e por que os
clientes passam a adquirir mais produtos ou servigos. Esse indicador permite analisar ndo apenas o
comportamento de compra, mas também os diversos elementos que influenciam esse processo. Ou
seja, o valor médio gasto pelos clientes ndo depende apenas do produto ou servigo em si, mas
também de fatores como a sazonalidade, a experiéncia de compra, o ambiente, a qualidade do

atendimento e as estratégias de marketing adotadas pela empresa (Peixoto; Germano, 2021).

2.3 Ferramentas de apoio a tomada de decisao

A tomada de decisdo na gestdo financeira e operacional de uma microempresa pode ser
aprimorada com o uso de ferramentas estratégicas, como a Matriz SWOT, o Balanced Scorecard
(BSC) e 0 Método SW1H. Cada uma delas apoia na andlise, planejamento e execucgado de estratégias,
desempenhando um papel essencial para que a empresa tenha uma gestdo mais organizada e focada
em resultados. Essas ferramentas serdo exploradas nesta Se¢do, destacando como funciona e a sua

importancia para a otimizag¢ao dos processos.
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2.3.1 Matriz SWOT

A Analise SWOT identifica os principais fatores do ambiente de negocios e da estratégia de
uma organizagao que podem impactar no seu desenvolvimento. Além disso, funciona como uma
base para elaborar estratégias e analisar possiveis caminhos a serem seguidos no futuro (Johnson;
Scholes; Whittington, 2011). Para analisar as capacidades internas em relagdo ao mercado externo
consideram-se quatro aspectos da competicdo: Forgas, Fraquezas, Oportunidades ¢ Ameacas.
Primeiramente, ¢ importante listar as forgas e, em seguida, as fraquezas. Depois disso, ¢ analisado
como essas forgas e fraquezas se relacionam com fatores do ambiente externo, como concorréncia,
mercado e tendéncias (Fernandes; Berton, 2017).

As forgas sdo as vantagens da empresa, aquilo que ela faz de melhor em relagdo aos seus
concorrentes. As fraquezas sdo as desvantagens ou desafios que a empresa enfrenta em relagdo aos
seus concorrentes. As oportunidades sdo as chances no mercado que a empresa pode explorar para
obter vantagem competitiva, aproveitando as for¢as contra as fraquezas dos concorrentes. Ja as
ameacas sao os riscos representados por acdes causadas por concorrentes ou mudangas no mercado
que podem prejudicar a empresa, de forma a explorar as suas fraquezas e reduzir a sua
competitividade (Thurman; Ference; 2012).

O objetivo ao conduzir uma analise SWOT ¢ posicionar a empresa de forma que ela
aproveite suas oportunidades de mercado enquanto minimiza ou neutraliza as ameagas externas.
Para isso, os analistas e estrategistas buscam combinar os pontos fortes da empresa com as
oportunidades para obter vantagens competitivas. Como também, selecionam as for¢as da empresa
que podem ser usadas para mitigar riscos e desafios do ambiente externo (Hitt; Ireland; Hoskisson;
2024).

Dessa forma, ap0s realizar a andlise do ambiente externo e interno da empresa com a matriz
SWOT e identificar as oportunidades, ameacas, forcas e fraquezas, o proximo passo ¢ tracar
estratégias que maximizem os pontos positivos da organiza¢do e minimizem os riscos. No entanto,
somente a analise ndo ¢ suficiente, ¢ fundamental transformar as ideias em agdes, criando planos
concretos para que as estratégias definidas sejam implementadas na pratica (Fernandes; Berton,

2017). A matriz SWOT ¢ representada na Figura 3.
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Figura 3 - Representacao da matriz
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

2.3.2 Balanced Scorecard (BSC)

O Balanced Scorecard (BSC) ¢ uma ferramenta que transforma a visdo da empresa em
indicadores de desempenho claros, capazes de orientar os colaboradores e alinhar as suas acdes
didrias a estratégia da empresa. Muitas organizagdes possuem missdes inspiradoras, mas enfrentam
o desafio de conecté-las as atividades cotidianas da equipe. O BSC cria uma estrutura que traduz a
visdo e a estratégia da empresa em objetivos e métricas mensuraveis, ajudando a empresa a definir
metas claras, monitorar seu progresso € alinhar os esfor¢os de todas as areas em direcao ao sucesso
da organiza¢do (Fernandes; Berton, 2017).

Quando uma empresa se preocupa apenas com os resultados financeiros, ela pode acabar
tomando decisdes que ajudam e que tenham beneficios no curto prazo, no entanto, essas decisoes
podem prejudicar ou comprometer o crescimento no futuro. Isso acontece porque os numeros nao
indicam o que deve ser feito para que a empresa continue tendo sucesso. Por isso, o ideal € equilibrar
o controle financeiro com o planejamento estratégico para garantir o crescimento sustentavel da
organizacdo. Como também, tomar decisdes que equilibram objetivos de curto e longo prazo (Hitt;

Ireland; Hoskisson, 2024).
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O Balanced Scorecard (BSC) usa quatro perspectivas para ajudar os gestores a planejar e
controlar a estratégia da empresa de forma equilibrada. Para cada perspectiva ¢ estabelecido metas
e indicadores para acompanhar o desempenho e os resultados. A principal vantagem do BSC ¢ tornar
esse processo mais simples e garantir que todos os setores entendam os objetivos da empresa,
permitindo crescer de forma equilibrada e alinhada com sua estratégia (Fernandes; Berton, 2017).

As quatro perspectivas que formam o BSC sdo: Perspectiva Financeira, Perspectiva dos
Clientes, Perspectiva dos Processos Internos e Perspectiva de Aprendizado e Crescimento. Na
Perspectiva Financeira avalia o impacto das decisdes estratégicas nos resultados financeiros da
empresa, como o crescimento, a lucratividade e os riscos da empresa do ponto de vista dos
acionistas. Na Perspectiva dos Clientes analisa a percepg¢ao dos clientes sobre os produtos e servigos
da empresa, ou seja, quanto de valor eles enxergam ao que a empresa oferece (Hitt; Ireland,
Hoskisson, 2024).

Na Perspectiva dos Processos Internos examina quais processos dentro da empresa sao
essenciais para garantir a satisfacdo dos clientes, ajudando a manter uma vantagem competitiva. Por
ultimo, na Perspectiva de Aprendizado e Crescimento avalia como a empresa promove inovacao,
mudangas e melhorias continuas, garantindo que os funcionarios tenham um ambiente que favoreca
um melhor desenvolvimento e deixem preparados para enfrentar desafios futuros (Hitt; Ireland;

Hoskisson, 2024).

2.3.3 Método SWIH

A metodologia SWs e 1H ¢ uma ferramenta que utiliza seis perguntas-chave para organizar
e esclarecer questionamentos e a resolucdo de problemas. Essas perguntas, formuladas em inglés,
comecam com as letras W e H e ajudam a estruturar um processo de forma logica, detalhada e por
etapas, proporcionando uma visdo mais clara da situacdo. As questdes envolvem identificar o que
deve ser feito (What?), quem ¢ o responsavel (Who?), onde deve ser feito (Where?), quando deve
ser feito (When?), porque ¢ necessario fazer (Why?) e como sera feito (How?) (Seleme; Stadler,
2012).

O 5WI1H ¢ uma ferramenta que foi criada na indudstria automobilistica japonesa e pode ser
ampliada para o SW2H, acrescentando a pergunta “quanto custa?” (How much?), tornando a anélise
mais completa. E considerada uma metodologia simples e eficaz para estruturar planos de agdo e

resolver problemas organizacionais, ajudando os gestores a definir e a cumprir agdes com a
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finalidade de mitigar as dificuldades e de melhorar processos (Morte, 2024). O esquema do método

SW1H ¢ representado na Figura 4.

Figura 4 - Representacao do método SW1H
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Fonte: Elaboragao propria (2025).
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3 METODO DE PESQUISA

Este capitulo apresenta os métodos adotados para o desenvolvimento do estudo, detalhando a
caracterizacdo da pesquisa sobre concep¢ao metodologica, natureza, abordagem, objetivo e método
de pesquisa. Além disso, sdo descritos os procedimentos metodoldgicos da pesquisa utilizados para

a coleta e andlise de dados e a caracterizacao da empresa em estudo.

3.1 Caracterizacido da pesquisa

Alguns autores classificam a pesquisa de acordo com a concepgdo metodologica, natureza,
abordagem, objetivo ¢ método de pesquisa. Essas classificagdes ajudam a estruturar a pesquisa,
como também a definir como a pesquisa serd conduzida, o foco e a metodologia mais adequados
para atingir os objetivos.

A concepgao metodologica do tipo dedutivismo ¢ um método baseado em leis ou teorias
universais ja existentes, que a partir dele, ¢ possivel explicar ou validar algo. Por outro lado, a
concepgao do tipo indutivismo, a partir de diversas observagdes, € possivel formular teorias (Miguel,
2018). Este estudo se enquadra na concepcao dedutivista, uma vez que utiliza conceitos e
ferramentas ja estabelecidas, ou seja, parte de teorias e praticas universais ja existentes da area
financeira que serdo aplicadas no contexto da empresa.

De acordo com Gil (2017), existe pesquisa de natureza basica ou aplicada. A de natureza
basica visa expandir o conhecimento sem se preocupar com os resultados imediatos, ja a de natureza
aplicada busca adquirir entendimentos que possam ser aplicados em uma situagdo especifica. Dessa
forma, este estudo se classifica como natureza aplicada, ja que € realizado um estudo em uma
microempresa com a finalidade de analisar os dados financeiros e operacionais, propor indicadores
e sugerir melhorias com base nos problemas identificados.

A abordagem da pesquisa pode ser quantitativa, em que os dados sdo expressos
numericamente e analisados por métodos quantitativos, ou pode ser qualitativa, que valoriza os
aspectos subjetivos e as perspectivas dos participantes (Soares et al., 2022). Este trabalho utiliza a
combinagdo dessas duas abordagens, pois a pesquisa € mais abrangente e as informagdes subjetivas
e a perspectiva do responsavel financeiro da empresa ajudam a compreender as dificuldades na
gestdo financeira e a situagdo em que a empresa esta inserida (Miguel, 2018).

Sobre o objetivo, os pesquisadores podem optar por pesquisas exploratdrias, descritivas ou

explicativas. A pesquisa exploratdria busca investigar temas pouco estudados, permitindo
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aprofundar o entendimento sobre o assunto, desenvolver e esclarecer conceitos e ideias associadas
ao tema. J& a pesquisa descritiva busca detalhar as caracteristicas do tema estudado, reunindo e
analisando as informagdes necessarias para atingir os objetivos da pesquisa. Por fim, a pesquisa
explicativa visa aprofundar o estudo através da investigacao das causas e fatores que influenciam
determinado fendmeno (Lozada; Nunes, 2019).

Dessa forma, este estudo tende a se enquadrar como pesquisa descritiva, pois busca detalhar
as caracteristicas e o funcionamento do fluxo de caixa ¢ informagdes essenciais, com o intuito de
compreender a situagdo atual da microempresa; todavia, também se enquadra como pesquisa
explicativa, pois investiga as causas e os fatores que influenciam os problemas identificados nos
dados financeiros e operacionais e o que impacta no desempenho financeiro e comportamental da
empresa.

Sobre o método de pesquisa, pode ser do tipo estudo de caso, survey ou pesquisa-a¢ao
(Miguel, 2018). O estudo de caso, amplamente utilizado na Engenharia de Producdo e Gestao de
Operagdes, busca analisar e entender um fenémeno ou problema, considerando o contexto no qual
estad inserido (Miguel; Souza, 2018). O método survey, também conhecido como “pesquisa de
avaliacdo”, foca na analise de uma amostra representativa de um problema para obter dados
quantitativos e extrair conclusdes com base nos dados analisados (Miguel; Ho, 2018). J4 a pesquisa-
acdo ¢ uma abordagem qualitativa que envolve diretamente os participantes na resolucao de
problemas coletivos, que através da colaboragdo entre os pesquisadores € possivel alcangar solugdes
aplicaveis (Turrioni; Mello, 2028).

Este trabalho se classifica como estudo de caso por analisar com profundidade os dados
financeiros e operacionais de uma microempresa especifica, considerando seu contexto unico, para
propor indicadores e melhorias alinhadas as suas necessidades. A caracterizagdao da pesquisa pode

ser vista na Figura 5.
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Figura 5 - Representacao da caracterizacdo da pesquisa

Caracterizacao

da
pesquisa
Concepcdo Natureza da Abordagem da Objetivo da Método
metodoldgica pesguisa pesquisa pesquisa clentifico
- . . et Descritiva e
Dedutivismo Aplicada ;i Estudo de caso
pli Quanti-gqualitativa Esbfcativa

Fonte: Elaboragao propria (2025).

3.2 Procedimentos da pesquisa

A compreensdo da analise do fluxo de caixa juntamente com indicadores ¢ essencial para
que o gestor consiga tomar decisdes estratégicas mais assertivas e para avaliar o desempenho da
empresa com maior precisdo. A partir disso, € possivel identificar os gargalos e oportunidades de
melhorias possiveis de serem adotadas, com base nos recursos financeiros disponiveis da empresa
(Sampaio, 2019).

Este estudo busca responder as seguintes questdes: como o Fluxo de Caixa Operacional
(FCO) impacta a tomada de decisdes financeiras em uma microempresa; quais sao 0s principais
desafios enfrentados na gestdo financeira e no controle do FCO; e, quais indicadores podem ser
propostos para monitorar e aprimorar o desempenho financeiro da empresa. Essas questdes que
norteiam a analise financeira, sdo fundamentais para as propostas de melhorias.

Neste estudo, foram consideradas apenas as informagdes financeiras e operacionais
referentes ao periodo de novembro de 2023 a fevereiro de 2025. Dessa forma, o trabalho se
caracteriza como um estudo longitudinal, uma vez que analisa de forma continua, o fluxo de caixa
ao longo desse periodo especifico. Os instrumentos de coleta de dados incluem entrevistas,
observagoes diretas e a planilha de fluxo de caixa. Para uma melhor interpretacdo e planejamento
estratégico, serdo utilizados os métodos de Analise SWOT, Balanced Scorecard (BSC) e Método
SW1H. Os procedimentos metodologicos estdo divididos em oito etapas, que serdo detalhadas a

seguir.
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Na primeira etapa, foi realizado o primeiro contato com a empresa, no més de outubro de
2024, a fim de verificar se ela possui controle financeiro. Foi constatado que ela faz uso de um fluxo
de caixa operacional. Apos isso, na mesma data, foi realizada uma entrevista inicial (APENDICE),
presencialmente, para entender os principais desafios enfrentados no gerenciamento financeiro.

Na segunda etapa, foi detectado a possibilidade de analisar o FCO, para isso foi solicitado
ao proprietario a autorizagao para realizar essa analise, permitindo o acesso a planilha e obtendo sua
permissdo para proceder com o estudo.

Na terceira etapa, apos receber a planilha, a coleta de dados foi continuada registrando dados
financeiros da empresa, como a receita, despesas, saldo em caixa e formas de pagamento. A planilha
tem registros de a partir de novembro de 2023, com a intengao de estender a coleta até fevereiro de
2025.

Na quarta etapa, ap6s a conclusdo da coleta de dados, foi realizada a analise do fluxo de
caixa, avaliando a sua estrutura, organizagao, clareza nos registros e regularidade no preenchimento
de todos os dados financeiros.

Na quinta etapa, foi realizada uma segunda entrevista (APENDICE) para identificar em qual
situagdo a empresa se encontra, com o intuito de coletar mais informagdes, como de onde vem seus
clientes, os meios de comunicagao utilizados, desempenho dos servigos, concorréncia, mercado,
entre outros.

Na sexta etapa, com base nos dados coletados nas entrevistas e observacdes diretas, foi
utilizada a técnica de andlise SWOT para identificar forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas,
tanto do ambiente interno quanto externo.

Na sétima etapa, foram selecionados indicadores financeiros e operacionais com base nos
dados do fluxo de caixa, de modo a representar o desempenho da empresa. O Excel foi utilizado
para calcular e organizar os dados desses indicadores, possibilitando sua posterior interpretagcdo e
analise.

Na oitava etapa, com base nos dados coletados e analisados, foram definidos objetivos
estratégicos, indicadores de desempenho, metas e iniciativas distribuidos entre as quatro
perspectivas do BSC (financeira, clientes, processos internos e aprendizado e crescimento) para
organizar a estratégia da empresa de forma clara e focada em resultados.

Na nona etapa, foi sugerido solugdes praticas e estratégicas de maior prioridade para superar
os desafios identificados e oportunidades de melhoria com o auxilio do método SW1H. As etapas

dos procedimentos podem ser vistas na Figura 6.
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Figura 6 - Representacao das etapas dos procedimentos da pesquisa

Etapa 1 .| Realizagdo do primeiro contato e entrevista inicial
| com o responsavel pela empresa.

btapa2 Verificacdo da possibilidade de analisar o FCO, com
a autorizacdo e a permissio de acesso a planilha.

Etapa 3 Realizacgdo da coleta dos dados financeiros da
planilha eletronica.

Etapa 4 Realizagdo da analise do fluxo de caixa.

/
/

Etapa 5 Realiza¢do da segunda entrevista com o CEO

para coleta de mais informagdes.

Etapa6 | Elaboragio da anilise SWOT.

./‘.

Selecdo de indicadores e elaboragdo dos quadros

Etapa7 _ g .
| para posterior andlise e interpretagéo.

Etapa 8 p Elaboracdo do Balanced Scorecard (BSC)

Etapa 9 Elaboracgdo de sugestdes praticas e estratégicas
| utilizando o método SW1H.

Fonte: Elaboragdo propria (2025).

3.3 Caracterizacio da empresa

A microempresa deste estudo estd localizada na cidade de Lajes, no estado do Rio Grande
do Norte (RN). E prestadora de servigos de envelopamento, aplicagio de peliculas e confecgdo de
adesivos personalizados, no segmento automotivo ou residencial. Possui oito anos de atuagdo no
mercado e ¢ optante pelo Simples Nacional, regime que unifica e simplifica o pagamento de
impostos para MEI’s, ME’s e EPP’s. A empresa confecciona os adesivos a partir de artes prontas
enviadas pelos clientes, podendo realizar personalizagdes simples, como ajustes basicos ou criagao

de textos. Na Figura 7, apresenta-se a fachada da empresa.
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Figura 7 - Fachada da empresa

Font: Imagem fornecida pela empresa (2025).

A empresa conta com dois colaboradores, sendo eles o proprietario e um auxiliar que atua
de forma nao fixa, prestando apoio conforme a demanda. O propritario possui nivel de escolaridade
médio e ¢ responsavel por diferentes atividades, como o atendimento ao cliente, a realizacdo dos
servigos e o gerenciamento do controle de estoque e financeiro. A empresa conta ainda com apenas
um auxiliar, que atua no apoio aos servigcos de envelopamento e aplicag@o de peliculas. A partir do
més de novembro de 2023, apds sete anos de atuacdo no mercado, a empresa passou a utilizar uma
planilha eletronica de fluxo de caixa com o objetivo de obter maior controle sobre seus recursos
financeiros.

O exemplo da planilha apresentada na Figura 8 refere-se ao fluxo de caixa do més de agosto
de 2025, periodo em que a empresa registrou a maior demanda do periodo analisado. Nessa figura,
¢ possivel visualizar todas as variaveis e informagdes que o proprietario alimentava na planilha de
Fluxo de Caixa Operacional (FCO). As informagdes inseridas incluiam a data, o tipo de
movimentagdo (entrada ou saida), a categoria, utilizada para classificar o tipo de servi¢o, como

pelicula, adesivo personalizado, envelopamento ou mao de obra e também as despesas. Além disso,
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eram preenchidas as colunas de descri¢do, contendo detalhes sobre cada entrada ou saida, o valor

da transacdo e a forma de pagamento.

Figura 8 - Representacao do fluxo de caixa da empresa

A B c D : 3 G
A - W10 REVEST
SALDO/LUCRO
RS 10.500,00 | RS
DJ;\TA .MOV!MENTACEO CATEéORIA . ) e : DESC‘RI‘CKO UALbR i FdRMA DE PAGA‘M ENTO

| 01/08/2024 Entrada - envelopamento = adesivo janela R% 140,00 pix
01/08/2024 Entrada - Pelicula ~ | pelicula nano carbono polo 2 carro RS 330,00 pix
02/08/2024 Entrada - Pelicula i pelicula jeep reneg RS 130,00 pix
02/08/2024 Entrada - Pelicula e pelicula palio lateral RS 150,00 dinheiro
02/08/2024 Entrada - Pelicula = pelicula palio faixa R3 50,00 dinheiro
02/08/2024 Entrada - Adesivo > adesivo retrovisor RS 40,00 pix
02/08/2024 Saida - Despesa i compra de material RS 345,00 pix
03/08/2024 Saida b Despesa o credito celular RS 20,00 pix
03/08/2024 Saida - Despesa =] gasolina para realizar servigo R3 80,00 pix
03/08/2024 Saida > Despesa s pagamento ajudante RS 70,00 Pix
03/08/2024 Entrada d envelopamento b envelopamento geladeira RS 250,00 pix
04/08/2024 Entrada - Pelicula o pelicula Tcros RS 150,00 pix
04/08/2024 Entrada - Pelicula * pelicula argili RS 140,00 pix
05/08/2024 Saida =, Despesa . gastos pessoais RS 150,00 pix
05/08/2024 Entrada > Pelicula o pelicula Tracker RS 130,00 pix
05/08/2024 Entrada b envelopamento x aplicacdo adesivo R5 50,00 pix
05,/08/2024 Saida - Desp v compra de pelicula RS 190,00 i
05/08/2024 Saida el Despesa s gastos pessoais RS 200,00 pix

w = NOV 2023 ~ DEZ2023 ~ Jan 2024 ~ Fev 2024 ~ Mar 2024 ~ Jun 2024 ~ agos 2024 ~ set 2024 ~ Nov 2024 ~

Fonte: Dados fornecidos pela empresa (2025).

Na coluna “Categoria”, os registros de despesas incluiam tanto custos quanto despesas,
inseridos de forma misturada. Os custos eram registrados de maneira geral, muitas vezes sem
especificar o tipo de material ou a qual servigo estavam relacionados. Observou-se também que o
proprietario incluia gastos pessoais junto aos da empresa. Por isso, foi necessario realizar essa
separacdo para garantir maior precisdo na andlise. Assim, todos os gastos pessoais foram
classificados como o saldrio do pro-labore, que apresentou variagdes ao longo dos meses. Outro
ponto identificado foi a inconsisténcia no preenchimento da forma de pagamento. Em diversos
meses, essa informagao estava incompleta ou ausente.

O proprietario disponibilizou os registros do FCO correspondentes ao periodo de novembro
de 2023 a fevereiro de 2025, com exce¢do dos meses de abril, maio, julho e outubro de 2024, que
nao constam na base de dados. A auséncia desses meses ocorreu porque as planilhas estavam
incompletas ou as anotagdes haviam sido perdidas, j& que o preenchimento inicial era feito
manualmente em folhas antes de ser transferido para a planilha eletronica pelo gestor. Ao todo,

foram registradas 624 transagdes (entre entradas e saidas) durante todo o periodo analisado.
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3.4 Indicadores de desempenho utilizados no estudo

O Quadro 1 apresenta os principais indicadores selecionados para analisar o desempenho
financeiro da microempresa durante o periodo estudado. Esses indicadores fornecem uma visao
detalhada sobre as receitas, lucro, volume de servigos prestados e comportamento da demanda ao
longo do tempo.

Cabe destacar que na microempresa analisada, os custos e despesas nao sao registrados
separadamente, sendo todos incluidos em uma tinica coluna de saidas na planilha de fluxo de caixa.
Essa forma de registro limita analises mais detalhadas, mas ainda permite avaliar o desempenho
financeiro da empresa.

Além disso, constatou-se que a empresa nao possui metas financeiras ou operacionais
formalmente definidas. O proprietario relatou que deseja crescer, ampliar sua base de clientes ¢
obter maior reconhecimento pela qualidade dos servigos prestados, porém esses objetivos nao estao
estruturados como metas claras ou mensuraveis. Da mesma forma, o gestor informou que nao utiliza
indicadores de desempenho.

Durante a entrevista, percebeu-se que ele ndo tinha familiaridade com o conceito de
indicadores, por isso, foi necessaria uma breve explicagdo. Apos o esclarecimento, o proprietario

confirmou que atualmente nao faz uso de indicadores.
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Quadro 1 - Indicadores de desempenho
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Faturamento Mensal

Definicao

Receita obtida com a prestagao de servigos
a cada més analisado.

Formula

Soma de todas as receitas do més.

Exemplo de uso

Avaliar se o faturamento mensal esta crescendo ou caindo ao

longo do tempo, ajudando no planejamento financeiro.

Faturamento Mensal por
Categoria

Receita obtida mensalmente por cada tipo
de servico (adesivo, envelopamento,
pelicula e mao de obra).

Soma das receitas de cada categoria por
més.

Identificar qual servigo mais contribui para a receita mensal e
direcionar esforgos de marketing ou vendas.

Faturamento por Dia do
Més

Receita obtida por cada dia do més

Soma das receitas para cada dia do més.

Descobrir quais dias tém maior faturamento, permitindo
avaliar o desempenho financeiro didrio, identificar padrdes
semanais ¢ organizar promogoes para equilibrar a demanda.

Faturamento Total por
Categoria

Receita total arrecadada por tipo de
servigo prestado ao longo de todo o
periodo analisado.

Soma das receitas de cada categoria em
todo o periodo.

Avaliar a importancia de cada servico no faturamento e
decidir onde investir mais recursos.

Lucro Liquido Mensal

Diferenca entre o faturamento e as saidas
mensais (custos ¢ despesas) do fluxo de
caixa, representando o ganho real da
empresa no mes.

Lucro = Faturamento - Saidas.

Verificar se a empresa esta realmente lucrando ou apenas
faturando, evitando meses de prejuizo.

Meédia de Faturamento
Mensal por Ano

Média mensal de faturamento de cada ano,
considerando os meses efetivamente
analisados.

Soma do faturamento anual / n° de meses
analisados.

Comparar a evolugdo financeira entre os anos e identificar
tendéncias de crescimento

Numero de Servigos
Mensal

Quantidade de servicos realizados a cada
mes.

Contagem de servicos no més.

Identificar meses de alta ou baixa demanda e planejar mao de
obra ou promogdes, permitindo identificar sazonalidades.

Numero de Servigos por
Dia do Més

Quantidade de servigos realizados em
cada dia do més.

Contagem de servicos por dia.

Descobrir os dias mais movimentados e organizar melhor a
agenda de atendimentos.

Numero de Servigos

Total de vendas realizadas por tipo de

Contagem de servigos por categoria.

Entender quais servigos tém mais saida e ajustar a estratégia

Total por Categoria servigo durante todo o periodo analisado. de precificacdo e divulgagao.
. L1 _ Analisar se o faturamento decorreu do volume de servigos ou
Ticket Médio Mensal | Valor médio por servico (venda). Ticket Médio Mensal = Faturamento do da realizagdo de servicos de maior valor agregado,

més / n° de servigos realizados.

identificando o impacto de servi¢os mais caros ou complexos.

Fonte: Baseado em Oliveira et al. (2022), Boing (2024), Machado (2025) e Bortoli (2025).
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo tem como objetivo analisar e discutir os principais resultados obtidos com base nos
dados coletados da microempresa em estudo. Para isso, foram aplicadas diferentes ferramentas e
metodologias que possibilitam uma visdo ampla e estratégica da organizacdo. Primeiramente,
apresenta-se a Analise SWOT, que permitiu identificar os fatores internos e externos que impactam
o negocio. Em seguida, a andlise financeira que busca compreender a situagdo econdmica da
empresa com base em indicadores de desempenho. Por fim, sdo aplicadas as ferramentas BSC e
SW1H, com o intuito de estruturar a¢des estratégicas e propor planos praticos de melhoria, alinhados

aos objetivos da empresa.

4.1 Analise SWOT

Para compreender melhor os fatores internos e externos que influenciam o desempenho da
microempresa, foi realizada uma analise SWOT, identificando suas principais forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas.

A representacdo dessa andlise pode ser visualizada na Figura 9, que apresenta a estrutura da
SWOT da empresa. A partir desse diagndstico, foram tracadas estratégias para aproveitar os pontos
positivos, corrigir os pontos fracos € minimizar os riscos externos, conforme orientagdes de autores
como Hitt, Ireland e Hoskisson (2024) e Fernandes e Berton (2017).

Entre as principais forgas identificadas na microempresa, destacam-se 0s pregos
competitivos, que sdo inferiores ao mercado (de acordo com o relato do proprietario), garantindo
maior atratividade para os clientes. No entanto, o proprietario demonstra receio em reajusta-los, por
medo de perder clientes, ja que grande parte da populagdo local possui recursos financeiros
limitados. Além disso, a empresa oferece um servigo de qualidade (o proprietario relata receber
muitos elogios dos clientes pelos servigos prestados) e possui um bom relacionamento com o cliente
no atendimento presencial, o que contribui para a fidelizagao.

Outro ponto positivo € que ela dispde de capital de giro, embora nao seja mensal, permite
manter as operagdes sem grandes dificuldades financeiras. A flexibilidade no atendimento, tanto

domiciliar quanto presencial, ¢ um diferencial que contribui para ampliar os servigos.

26



27

Figura 9 - Representacao da Analise SWOT da microempresa.
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

Por outro lado, como pode ser observado na Figura 9, a empresa enfrenta algumas fraquezas,
como a sobrecarga do proprietario, que acumula fungdes de gestdo e operacdo, o que compromete
a eficiéncia e a organizagdo da agenda, resultando, por vezes, em atrasos no atendimento. Também
foi identificado que ndo hé separagdo entre as contas pessoais e empresariais, dificultando o controle
financeiro.

Além disso, foi observada uma caréncia no controle de estoque e precificagdo adequada,
feito de forma informal, desorganizada, ndo padronizada e sem apoio de modelos de precificagdo,
o que pode comprometer a lucratividade e a operagdo. Por fim, o atendimento on-line ainda ndo é
eficiente, muitas vezes o processo ¢ demorado e com falta de atencao, limitando a captacao de novos
clientes por meio das redes sociais (Instagram e WhatsApp).

No ambiente externo, a empresa tem boas oportunidades que podem ser aproveitadas. A
baixa concorréncia na cidade e regido proxima favorece a captagdo de novos clientes, enquanto a
demanda por servicos vindos de cidades vizinhas e empresas edlicas abre novas possibilidades de

mercado. Além disso, h4 a chance de aumentar os pregos sem perder competitividade, ja que a
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qualidade do servico ¢ um diferencial reconhecido pelos clientes. Outro ponto positivo ¢ a
possibilidade de expandir a sua presenca digital, utilizando as redes sociais para se tornar mais
conhecida e otimizar o atendimento on-/ine. O treinamento do auxiliar também surge como uma
oportunidade para melhorar a produtividade e aliviar a sobrecarga do proprietario.

Entretanto, a empresa deve estar atenta as ameagas que podem comprometer seu
crescimento. Uma delas ¢ a resisténcia de alguns clientes em pagar precos mais altos, o que pode
dificultar reajustes. Ha também o risco do surgimento de novos concorrentes, diante do aumento da
demanda. Além disso, problemas financeiros podem surgir pela falta de planejamento e analise, ja
que ndo ha separacdo das contas pessoais e empresariais, nem pro-labore fixo. O espago fisico
limitado, que comporta apenas um automovel por vez, impede a realiza¢do simultdnea de mais de
um servi¢o. Por fim, a alta rotatividade do auxiliar compromete a padronizag¢ao e a qualidade do
atendimento, agravada pelo fato de o proprietario chamé-lo apenas nos periodos de maior demanda,
o que desmotiva pela falta de uma rotina fixa de trabalho.

Com base nos analistas e estrategistas que combinam os pontos fortes com as oportunidades
da empresa e selecionam as for¢as que podem ser usadas para mitigar riscos ¢ desafios do ambiente
externo, faz-se necessario aplicar no caso em estudo (Hitt; Ireland; Hoskisson; 2024). Como
também, tracar estratégias que maximizem os pontos positivos da organiza¢cdo e minimizem oS
riscos (Fernandes; Berton, 2017).

Na combinagdo das Forcas com as Oportunidades, como a empresa possui pregos
competitivos e um servico de qualidade, ela pode explorar a baixa concorréncia para fidelizar
clientes e ampliar o seu mercado. A flexibilidade no atendimento pode ser usada como um
diferencial para atender mais clientes de empresas edlicas e de outras cidades, garantindo um maior
volume de servicos. O uso de redes sociais pode ser expandido para aumentar a interagdo com 0s
clientes e melhorar o atendimento on-/ine. E treinar o auxiliar para assumir mais responsabilidades
ajudaria a reduzir a sobrecarga do proprietario e aumentar a produtividade, garantindo maior rapidez
e mais de um agendamento por horério.

Para reduzir as Ameacas utilizando as Forcas, a qualidade do servico pode justificar caso a
empresa queira aumentar gradualmente os pregos. Isso pode ajudar a lidar com clientes que buscam
apenas precos baixos, mas ¢ importante avaliar se o aumento estd acarretando em quedas nas vendas.
Com um bom relacionamento com o cliente no atendimento presencial, a empresa pode trabalhar
melhor essa relagdo e oferecer promogdes e descontos, podendo fidelizar ainda mais seus clientes.
E o capital de giro, caso seja feito mensalmente, pode permitir o investimento em melhorias na

gestdo e na estrutura do espaco fisico, sem comprometer a operagao.
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Como sugestdes de melhorias para reduzir as Fraquezas e explorar as Oportunidades,
poderia ser implementado um fluxo de caixa de modo que separe as contas pessoais das
empresariais. Isso pode ser uma estratégia para minimizar os riscos referentes as decisdes
financeiras. Assim como também, criar um Procedimento Operacional Padrao (POP) para
padronizar a execugdo dos servicos e fixar um auxiliar presente todos os dias da semana, de modo
a reduzir os impactos da alta rotatividade e a sobrecarga do proprietario. Otimizar o controle de
estoque para evitar falta de materiais e garantir planejamento adequado das compras. Por fim,
estruturar e controlar melhor a agenda de servigos para evitar atrasos e melhorar a satisfacao dos
clientes.

Como medidas para mitigar as Fraquezas e reduzir as Ameagas, poderia ser criado uma
tabela de pregos baseados nos custos reais dos servigos para garantir que todos sejam precificados
corretamente ¢ padronizados, facilitando a realizacdo dos or¢amentos dos servigos para os clientes.
Utilizar um sistema de agenda digital para organizar melhor o fluxo de trabalho pode ser uma
solugdo vidvel para controlar a execucdo dos servigos e prazos, além de reduzir a sobrecarga do
proprietario. Melhorar a intera¢do no atendimento on-/ine, respondendo mais rapido no WhatsApp
e Instagram para captar mais clientes, além de manter uma comunicagdo clara, educada e gentil.
Além de desenvolver treinamentos para que o auxiliar possa assumir mais responsabilidades,
reduzindo a dependéncia do proprietario para todas as tarefas.

Diante dessas questoes, a matriz SWOT oferece uma visdo geral dos fatores que influenciam
o desempenho da microempresa. Contudo, para aprofundar essa andlise, torna-se necessario

complementar o diagnostico com uma andlise do fluxo de caixa, apresentada na Secdo 4.2.

4.2 Analise de fluxo de caixa

Para compreender a situa¢do econdmica e financeira da microempresa em estudo, foram
selecionados e analisados alguns indicadores de desempenho que sdo essenciais para medir o
desempenho financeiro da organizagdo. Esta analise contempla dados do periodo de novembro de
2023 a fevereiro de 2025, com excegdao dos meses de abril, maio, julho e outubro de 2024, que nao
estdo presentes no banco de dados. Embora o proprietario tenha registrado as informagdes desses
meses, elas foram perdidas, uma vez que o preenchimento inicial era feito manualmente em folhas,
sendo transferido posteriormente para a planilha eletronica. No Quadro 2 sdo apresentados o
faturamento, as saidas (custos e despesas), o pro-labore e o lucro mensal da empresa ao longo do

periodo analisado.
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No Quadro 2 observa-se que o faturamento mensal apresentou variagdes ao longo do periodo
analisado. E possivel que essas oscilagdes indiquem sazonalidade na demanda, provavelmente
influenciada por fatores como periodos de férias e festas locais. Foram observados picos de
faturamento em agosto de 2024 (R$ 10.500,00), novembro de 2024 (R$ 9.635,00) ¢ janeiro de 2025
(R$ 9.212,00). Apds o periodo de férias escolares do meio do ano, pode ter dado uma “reaquecida”
no comércio local. Além disso, a proximidade com as festas de fim de ano (Natal e Ano Novo) pode
motivar reformas e melhorias estéticas em veiculos e residéncias. Por outro lado, as férias escolares
de janeiro podem ser o melhor momento para realizar essas atividades, devido a maior
disponibilidade dos clientes.

No entanto, observa-se periodos de menor receita, que incluem margo de 2024 (R$ 3.365,00)
e fevereiro de 2024 (R$ 4.131,00). Esses meses podem ter sido afetados pelo periodo de Carnaval e
Pos-Carnaval, momento em que a populacdo costuma conter gastos. Apesar do més de
setembro/2024 (R$ 6.210,00) ter tido um faturamento razoavel, o més fechou com prejuizo (-R$
1.180,60), o que indica um descontrole das saidas de caixa. Isso pode estar relacionado ao
investimento realizado em uma nova impressora Plotter, mas também, ¢ reflexo da falta de
acompanhamento e planejamento financeiro. Além disso, a falta de organiza¢do da agenda dos
servicos ou a dependéncia do proprietario nas operagdes, pode ter limitado a capacidade de

atendimento em alguns meses, impactando o faturamento.

Quadro 2 - Movimentagao e resultado financeiro mensal

Periodo ‘ Faturamento NEIGE] Pro-labore Lucro
novembro/2023 RS 6.260,00 R$ 2.191,10 RS 2.337,00] R$ 1.731,90
dezembro/2023 R$ 4.855,00 R$ 2.165,10 R$ 1.051,00 | RS 1.638,90

janeiro/2024 R$ 4.490,00 R$ 762,00 R$ 1.478,00 | RS 2.250,00

fevereiro/2024 R$ 4.131,00 R$ 1.089,60 R$ 730,00 | R$2.311,40
marc¢o/2024 R$ 3.365,00 R$ 817,60 R$ 1.022,00 | RS 1.525,40
junho/2024 RS 6.068,00 R$ 2.743,60 R$ 1.874,00 | R$ 1.450,40
agosto/2024 R$ 10.500,00 R$ 4.511,60 R$ 2.999,00 | R$ 2.989,40
setembro/2024 R$ 6.210,00 R$ 5.152,60 R$ 2.238,00 | -R$ 1.180,60
novembro/2024 R$ 9.635,00 R$ 2.658,00 R$ 3.199,00 | RS 3.778,00
dezembro/2024 R$ 8.750,00 R$ 3.777,19 R$ 1.452,00 | RS 3.520,81
janeiro/2025 R$9.212,00 R$ 3.810,00 R$ 2.281,50 | R$ 3.120,50
fevereiro/2025 R$ 6.775,00 R$ 2.717,00 R$2.177,00 | R$ 1.881,00

Fonte: Elaboragao propria (2025).
Ainda de acordo com o Quadro 2, observa-se que os custos € despesas nao sao registrados

separadamente, mas sim em uma Unica coluna de saidas. As saidas, que incluem custos e despesas

variaveis, oscilam conforme o faturamento, mas ha meses com gastos desproporcionais em relacao
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a receita, como em setembro de 2024, quando as saidas (R$ 5.152,60) foram muito altas,
considerando o faturamento de R$ 6.210,00, resultando em prejuizo mensal de R$ -1.180,60. O pro-
labore (salario do proprietario) também varia entre os meses, ndo existe uma padronizagdo, ¢ ha
uma falta de politica formal de retirada do salario, podendo dificultar o planejamento financeiro da
empresa.

Ao longo do periodo analisado, a empresa obteve lucro na maioria dos meses, com valores
expressivos em novembro de 2024 (R$ 3.778,00) e dezembro de 2024 (R$ 3.520,81). Por outro
lado, o tnico més que teve prejuizo foi em setembro de 2024. A anélise ¢ dificultada pelo fato da
empresa nao ter um controle de fluxo de caixa acumulativo, o que impossibilita identificar o recurso
financeiro que tinha antes de cada més. No entanto, observa-se um crescimento geral no lucro a
partir do segundo semestre de 2024, o que pode estar relacionado a um aumento de clientes ou maior
eficiéncia operacional. Isso demonstra que a empresa possui potencial de expansao, porém, enfrenta
limitagdes administrativas que dificultam o seu crescimento.

No Quadro 3 ¢ mostrado que alguns meses com faturamento elevado estdo diretamente
associados a um maior nimero de vendas, sendo eles, agosto de 2024 (R$ 10.500,00 com 59
vendas), junho de 2024 (R$ 6.068,00 com 48 vendas) e novembro de 2024 (R$ 9.635,00 com 57
vendas). No entanto, nem sempre um alto faturamento estd relacionado a um nimero elevado de
vendas, o que mostra a importancia do ticket médio (valor médio por venda) como indicador
complementar. Isso é exemplificado nos meses de janeiro de 2025 (R$ 9.212,00 com apenas 27
vendas) e fevereiro de 2025 (R$ 6.775,00 com 28 vendas), mostrando que mesmo com menor
volume de vendas, o faturamento se manteve elevado, o que estd diretamente relacionado ao
aumento do valor por venda.

O ticket médio variou ao longo do periodo. Essa variagdo pode ter ocorrido devido a ajustes
de precos, variagdes no perfil da clientela ou complexidade dos pedidos. Nos meses com alto ticket
médio e baixa quantidade de vendas, como janeiro e fevereiro de 2025, por exemplo, o faturamento
foi elevado, mostrando que houve a execucio de servigos que geraram maior retorno por cliente. E
possivel que a empresa tenha focado mais em servigos personalizados, complexos € com maior valor
agregado. Isso exige mais tempo por cliente, mas pode ser mais lucrativo, como por exemplo, os
servigos que sao realizados para outras empresas.

J4 nos meses com baixo ticket médio e alto nimero de vendas, como junho de 2024, o
faturamento elevado justifica-se pelo volume. Isso pode ter ocorrido pela maior execugdo de
servicos de menor valor, com pouca personalizacio e baixa complexidade, como pequenas

aplicacdes de peliculas ou adesivagens mais simples. A variagdo no ticket médio mostra que a
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empresa tem flexibilidade operacional para atender tanto servicos de alta, quanto de baixa
complexidade.

Quadro 3 - Numero de vendas e ticket médio
N° de Ticket

Periodo | Faturamento Y qe
vendas meédio

nov/23| R$ 6.260,00 43 RS$ 145,58
dez/23| R$ 4.855,00 35 R$ 138,71
jan/24| R$ 4.490,00 36 RS$ 124,72
fev/24| R$ 4.131,00 30 R$ 137,70
mar/24 [ R$ 3.365,00 16 R$ 210,31
jun/24| RS 6.068,00 48 RS 126,42
ago/24| R$ 10.500,00 | 59 R$ 177,97
set/24| R$ 6.210,00 30 R$ 207,00
nov/24| R$ 9.635,00 57 R$ 169,04
dez/24| R$ 8.750,00 51 R$ 171,57
jan/25| R$9.212,00 27 RS 341,19

fev/25( R$ 6.775,00 28 R$ 241,96
Fonte: Elaboragao propria (2025).

Com base nesses resultados, o gestor pode adotar estratégias para equilibrar o volume de
vendas e valor agregado. Em meses de menor demanda, ¢ possivel investir em acdes para atrair
clientes interessados em servigos personalizados ou complexos, de maior ticket médio, garantindo
boa lucratividade mesmo com menos atendimentos. J& em periodos de maior movimento, a
estratégia pode ser focada em servigos mais simples e rapidos, maximizando o volume de vendas.
Para isso, ¢ importante direcionar campanhas de marketing especificas para cada cenario, de modo
a manter um faturamento consistente e aumentar a rentabilidade da microempresa.

No Quadro 4, ¢ apresentado os dados de faturamento por categoria, ou seja, dos servicos que
sdo realizados pela microempresa. Nele, ¢ possivel observar que a pelicula ¢ o servico de maior
faturamento na maioria dos meses, com destaque em setembro/2024 (74,72%), junho/2024
(59,81%), janeiro/2024 (61,47%), e novembro/2024 (65,54%). Em sete dos 12 meses analisados,
representou mais de 50% do faturamento mensal.

O segundo servigo de maior faturamento ¢ o envelopamento, este, presente em quase todos
os meses com forte contribuicdo, embora mais varidvel, tendo destaque nos meses de
novembro/2023 (53,99%), dezembro/2024 (33,94%) e janeiro/2025 (35,39%). No entanto, também
foram observados meses de menor rentabilidade, como por exemplo, agosto/2024 (16,76%) e

setembro/2024 (22,06%).
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Ademais, os quatro ultimos meses (novembro/2024 a fevereiro/2025) mostram
movimentagdes fortes, especialmente com pelicula e envelopamento. Outros servigos sdo a
confec¢ao de adesivos personalizados e mao de obra, que na maioria dos meses apresenta menos de

5% do faturamento.

Quadro 4 - Faturamento por categoria - tipo de servi¢go mensal

Periodo Faturamento| Categoria N®de RS por o por
vendas categoria categoria
Adesivo 3 R$ 130,00 2,08%
Envelopamento 20 R$ 3.380,00 53,99%
novembro/2023| R$ 6.260,00 Mo do obra 0 RS 150,00 2.40%
Pelicula 19 R$ 2.600,00 41,53%
Adesivo 1 R$ 25,00 0,51%
Envelopamento 10 R$ 1.960,00 40,37%
dezembro/2023 | R$ 4.855,00 —
Maio de obra 1 R$ 50,00 1,03%
Pelicula 23 R$ 2.820,00 58,08%
Adesivo 4 R$ 260,00 5,79%
janeiro/2024 | R$ 4.490,00 [Envelopamento 13 R$ 1.470,00 32,74%
Pelicula 19 R$ 2.760,00 61,47%
Adesivo 3 R$ 621,00 15,03%
fevereiro/2024 | R$ 4.131,00 |Envelopamento 14 R$ 1.750,00 42,36%
Pelicula 13 R$ 1.760,00 42,60%
marco/2024 | RS 3.365.00 EnveloPamento 2 R$ 1.310,00 38,93%
Pelicula 14 R$ 2.055,00 61,07%
Adesivo 6 R$ 189,00 3,11%
junho/2024 | RS 6.068.00 Env~elopamento 13 R$ 2.200,00 36,26%
Ma3o de obra 1 R$ 50,00 0,82%
Pelicula 28 R$ 3.629,00 59,81%
Adesivo 6 R$ 2.880,00 27,43%
agost0/2024 | RS 10.500,00 eanlopamento 13 R$ 1.760,00 16,76%
Ma3o de obra 2 R$ 750,00 7,14%
Pelicula 38 R$ 5.110,00 48,67%
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Quadro 4 - Faturamento por categoria - tipo de servico mensal (Continuagao...)

Periodo Faturamento Categoria N®de RS por .
vendas categoria % por categoria

Adesivo 3 R$ 200,00 3,22%

setembro/2024| R$ 6.210,00 Envelopamento 8 R$ 1.370,00 22,06%
Pelicula 19 | R$4.640,00 74,72%

Adesivo 4 R$ 230,00 2,39%

novembro/2024 [RS 9.635.00 Ean:lopamento 22 | R$2.710,00 28,13%
Maio de obra 2 R$ 380,00 3,94%

Pelicula 29 | R$6.315,00 65,54%

Adesivo 2 R$ 130,00 1,49%

dezembro/2024 [RS 8.750,00 Envelopamento 19 | R$2.970,00 33,94%
Maio de obra 5 R$ 680,00 7,77%

Pelicula 25 | R$4.970,00 56,80%

Adesivo 2 R$ 1.840,00 19,97%

L aneiro/2025 RS 9.212,00 Eanzlopamento 11 R$ 3.260,00 35,39%
Maio de obra 4 R$ 280,00 3,04%

Pelicula 10 | R$3.832,00 41,60%

Adesivo 3 R$ 1.040,00 15,35%

fevereiro/2025 RS 6.775,00 Envelopamento 9 RS 2.440,00 36,01%
Ma3o de obra 3 R$ 385,00 5,68%

Pelicula 13 | R$2.910,00 42,95%

Fonte: Elaboragdo propria (2025).

Ainda de acordo com o Quadro 04, pode-se observar que o faturamento da microempresa
apresenta algumas oscilagdes que podem estar relacionadas a sazonalidade e a eventos ou periodos
festivos da cidade em que esta localizada, os quais impactam diretamente o comportamento dos
consumidores. Por exemplo, no més de agosto ocorre a ExpoLajes, um tradicional evento
agropecuario de grande porte que atrai visitantes € movimenta a economia local, o que pode
influenciar no pico de faturamento registrado nesse periodo (R$ 10.500,00 em agosto/2024).

Além disso, nos meses de dezembro hé dois feriados municipais: 3 de dezembro (aniversario
da cidade) e 8 de dezembro (festa da padroeira), além das celebragoes de Natal e Ano Novo. A
proximidade com essas datas festivas tende a estimular os consumidores a investirem em melhorias
estéticas para seus veiculos e residéncias, o que pode justificar o aumento de faturamento observado
nos meses de novembro e dezembro.

Com base nos dados analisados ao longo dos 12 meses, ¢ possivel concluir que, de forma
geral, a categoria (servigo) “Pelicula” se destaca, com um faturamento total de R$ 43.401,00, como
¢ apresentado na Figura 10, sendo este, o servico que mais contribui para a receita mensal. Com

1ss0, cabe ao gestor avaliar a possibilidade de aplicar um pequeno reajuste de aumento no prego, ja
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que o servico tem alta saida. Ressalta-se que o proprietario ndo lembra do ultimo reajuste devido a
falta de registro formal, o que refor¢a a importincia de documentar periodicamente os precos
praticados. Além disso, reforcar a divulgacdo pode ampliar ainda mais a demanda. Dessa forma,
avaliar o faturamento por tipo de servico pode ajudar o gestor a identificar onde investir mais
recursos ¢ onde realizar ajustes estratégicos.

A cidade onde a microempresa esta localizada possui um polo de atuagdo de empresas
eolicas, o que atrai muitos profissionais de outros estados e movimenta o setor de servigos. As
empresas edlicas frequentemente contratam a aplicagao de peliculas em suas maquinas utilizadas na
construgdo das torres, visando prote¢ao e durabilidade.

Além disso, os proprios funciondrios dessas empresas procuram a microempresa para
aplicagdo de peliculas em seus veiculos pessoais. Somando essa demanda aos dos clientes locais e
das cidades vizinhas, que buscam esse servigo por questoes estéticas, de conforto térmico e
seguranga, todos esses fatores, em conjunto, ajudam a justificar por que a aplicagdo de peliculas se

consolidou como o “carro-chefe” da empresa.

Figura 10 - Faturamento total x Nimero de servigos total por categoria

R$50.000,00 =
R$45.000,00 F$ 43.401.0
R$40.000,00 250
R$35.000,00 . -
R$30.000,00 -
R$25.000,00 %
R$20.000,00
R$ 15.000,00 100
R$ 10.000,00 272500 5&

R$ 5.000,00 \\/‘.

R§0,00 = s

Adesivo Ervelopamento Mao de obra Pelicula

m Faturamento total s total de servicos

Fonte: Elaboragao propria (2025).

A Figura 11 apresenta a distribuicdo dos servigos realizados ao longo dos dias do més,
considerando os dados agregados dos 12 meses. E possivel identificar que a maior parte dos servigos
ocorre até o dia 20 do més, o que demonstra que ha um maior volume de servigos concentrados no
inicio do més. Os dias com maior nimero de servigos foram o dia 8, com 27 atendimentos (5,87%),
e o dia 1, com 26 atendimentos (5,65%). O percentual acumulado mostra que até o dia 16 j& havia
sido atendido 60,2% de todos os servicos do més, indicando que a maior parte da demanda se

concentra na primeira metade do més.
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Ja os dias com menor volume de servigos foram o dia 31, com apenas 3 atendimentos
(0,65%), dia 26 com 8 atendimentos e dias 22 e 29, ambos com 9 atendimentos (1,96%). No entanto,
cabe ressaltar que nem todos os meses tem o dia 31, o que ja diminui o nimero de entradas de caixa
nesse dia.

Além disso, por ser também o final do més, a maior parte da populagdo estd com menos

recursos financeiros, devido a maior parte receber o salario no inicio do més.

Figura 11 - Pareto da distribui¢do de servigos por dia do més
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Fonte: Elaboragao propria (2025)

Dessa forma, ainda em respeito a Figura 11, analisa-se que a demanda maior ¢ na primeira
quinzena, possivelmente devido ao pagamento de saldrios e maior disponibilidade dos clientes. A
demanda cai no final do més, o que pode estar ligado a menor disponibilidade financeira ou
planejamento dos clientes. Apesar dessas variacdes, observa-se uma distribui¢do equilibrada, uma
vez que a maioria dos dias do més registra algum volume de servico. Isso demonstra que ha uma
certa constancia e uma regularidade nas operacdes, mesmo que exista uma tendéncia de maior
volume no inicio do més.

Analisar a distribui¢do do numero de servigos por dia do més pode ajudar o gestor a
organizar melhor a agenda, planejar a compra de materiais, distribuir melhor a carga de trabalho ao
longo do més e criar estratégias para equilibrar mais a demanda. Por exemplo, oferecer promocdes
e descontos na segunda quinzena e intensificar campanhas de divulgacao nesse periodo. Além disso,

o gestor pode ajustar o cronograma de trabalho da equipe, concentrando servigos mais complexos e
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demorados nos dias de menor demanda, otimizando o uso dos recursos e evitando sobrecarga no
inicio do més.

Na Figura 12, ¢ apresentada a distribuicdo do faturamento didrio ao longo dos 31 dias do
més, considerando os dados agregados dos 12 meses. E possivel identificar que ha um maior
faturamento nos primeiros 20 dias do més, com destaque em alguns dias especificos, como o dia 16
(R$ 6.010,00; 7,5%), o dia 13 (R$ 5.795,00; 7,2%), e o dia 1 (R$ 5.190,00; 6,5%).

Ja os dias com menor faturamento foram o dia 31 (R$ 440,00; 0,5%), o dia 27 (R$ 1.280,00;
1,6%), e o dia 17 (R$ 1.400,00; 1,7%). Essa distribui¢do financeira observada no Quadro 7 indica
que, além de maior nimero de servigos na primeira quinzena, como observado na analise anterior,
também ha um maior faturamento.

Essa tendéncia pode estar relacionada ao maior poder aquisitivo dos clientes logo apos o
recebimento dos salarios, que geralmente € no inicio e meio do més, ocasionando em uma maior
procura pelos servigos.

Apesar dessas variagdes, observa-se que a maior parte dos dias da semana apresenta algum
nivel de faturamento e as semanas parecem estar equilibradas, o que sugere uma certa estabilidade

nas operagoes.

Figura 12 - Pareto do faturamento por dia do més
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

Ao comparar os dados da distribui¢do do niumero de servigos (Figura 11) e do faturamento

por dia do més (Figura 12), € possivel identificar que uma maior quantidade de atendimentos nem
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sempre significa um maior faturamento. Por exemplo, o dia 01 e o dia 08 apresentaram numeros
muito proximos em relacdo a quantidade de servigos realizados (26 e 27 servigos, respectivamente).
No entanto, o faturamento do dia 01 foi consideravelmente maior (R$ 5.190,00) que o do dia 08 (R$
3.324,00). Isso indica que, no dia 01, € possivel que a empresa tenha executado servicos de maior
valor agregado, enquanto no dia 08, apesar do nimero consideravel, os servicos provavelmente
foram de menor complexidade ou com menor valor unitario.

Esse tipo de analise refor¢a a importancia de considerar ndo apenas a quantidade, mas
também a natureza e¢ o ticket médio dos servigos realizados em cada dia. A partir dessas
comparagdes, ¢ possivel observar que a execucao de servigos mais especializados ou de categorias
com maior prego pode ter um impacto direto e positivo nas receitas da empresa, como 0s servigos
de peliculas e envelopamento. Portanto, entender a relagdo entre volume de servigos e faturamento
pode contribuir para um planejamento estratégico mais eficaz, permitindo que a microempresa
direcione os servicos de maior rentabilidade para os dias com menor demanda.

O Quadro 8 apresenta o faturamento total, nimero de meses considerados ¢ a média mensal
de faturamento para os anos de 2023, 2024 e 2025 (parcial). A analise revela uma evolugao positiva
no desempenho financeiro da empresa ao longo dos 3 anos. Em 2023, com apenas dois meses
contabilizados, o faturamento total foi de R$ 11.115,00, resultando em uma média mensal de RS
5.557,50. No ano seguinte, em 2024, observa-se um crescimento significativo com faturamento
acumulado em oito meses de R$ 53.149,00 e com média mensal de R$ 6.643,63, indicando um
aumento de quase 20% em relag¢do ao ano anterior.

Ja em 2025, considerando também dois meses de atividade, o faturamento atingiu R$
15.987,00, o que representa uma média mensal de R$ 7.993,50, o maior valor entre os anos
analisados. E possivel que este aumento esteja relacionado a melhorias nos processos de
atendimento, estratégias comerciais mais eficientes ou maior fidelizacdo de clientes. Além de

mostrar que a empresa estd amadurecendo e consolidando suas atividades ao longo do tempo.

Quadro 5 - Média de faturamento mensal dos anos

Ano Faturamento total N° de meses Fat. Mensal

2023] R$11.115,00 2 R§ 5.557,50
2024| R$ 53.149,00 8 R$ 6.643,63

2025 R$ 15.987,00 2 R$ 7.993,50
Fonte: Elaboragao propria (2025).

Essas informagdes permitem ao gestor avaliar a evolucdo do desempenho financeiro da

empresa e verificar se as acdes realizadas estdo gerando resultados positivos ao longo do tempo.
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Além disso, caso novas estratégias sejam implementadas, sera possivel realizar essa mesma
avalia¢do de forma comparativa. O crescimento da média do faturamento mensal sugere que agdes
como melhorias no atendimento, fidelizagcdo de clientes e aumento da eficiéncia operacional estdo
surtindo efeito, reforcando a importancia de aprimora-las. Com base nesses resultados, o gestor pode
planejar investimentos com mais seguranga, como por exemplo, ampliar a estrutura fisica, contratar
novos colaboradores ou melhorar o marketing.

Desta forma, as analises mostram que a empresa ¢ financeiramente viavel e lucrativa, exceto
em situagdes de descontrole, como em setembro de 2024. Observou-se que uma boa parte do
faturamento (ndo significante) se concentra nos primeiros 15 dias do més, reforcando a necessidade
de estratégias para equilibrar a demanda nos ultimos 15 dias. A evolucdo anual do faturamento
indica crescimento, mas a falta de padronizagdo e controle administrativo e operacional pode
comprometer esse avango.

Além da importancia da analise do fluxo de caixa para compreender a situacao financeira, a
movimentagdo de recursos € o comportamento da demanda da empresa, também se faz necessaria a
construcao do Balanced Scorecard (BSC).

Esse instrumento, quando utilizado em conjunto com a matriz SWOT e com a analise
financeira, fornece maior suporte a tomada de decisdo para melhor gerir a empresa, permitindo uma
gestdo mais estratégica e orientada para resultados. Logo, o BSC serd apresentado no topico

seguinte.

4.3 Balanced Scorecard (BSC)

A empresa ndo possui metas financeiras e operacionais formalmente definidas, assim como
nao utiliza indicadores de desempenho para o acompanhamento dos resultados. Embora o
proprietario demonstre interesse em expandir o negocio, ampliar a base de clientes e fortalecer o
reconhecimento pela qualidade dos servicos prestados, essas inten¢des ainda ndo se encontram
estruturadas em objetivos claros, mensurdveis e alinhados. Nesse contexto, evidencia-se a
necessidade de uma ferramenta que auxilie na definicdo de metas € no monitoramento do
desempenho organizacional.

A utilizagdo do BSC torna-se essencial, pois ele oferece uma estrutura que permite
estabelecer metas e indicadores claros, facilitando o alinhamento das agdes didrias da empresa. Com
1ss0, o proprietario consegue definir prioridades estratégicas, monitorar o desempenho da

organiza¢ao e tomar decisdes mais assertivas e fundamentadas.
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De acordo com Fernandes e Berton (2017), essa integragdo entre estratégia e operagao
auxilia na tomada de decisdo, a0 mesmo tempo em que direciona os esfor¢os da empresa para uma
gestdo mais eficiente e voltada a melhoria continua.

No Quadro 9 ¢ apresentado o Balanced Scorecard (BSC). Nele, foram definidos trés
objetivos principais que se conectam em cada perspectiva, que contribuem diretamente para a
superacao dos desafios enfrentados pela empresa.

Para cada objetivo, foram estabelecidos indicadores de desempenho, metas especificas e
iniciativas praticas, com foco em sugerir acdes estratégicas viaveis dentro da realidade da
microempresa. As metas foram estabelecidas considerando a realidade operacional e financeira da
empresa, de modo que fossem alcangéaveis e compativeis com sua capacidade atual. Com também,
busca-se propor objetivos realistas, porém desafiadores, que contribuam para o desempenho ¢ uma
tomada de decisdo mais segura pelo gestor.

A construcao dos BSC foi orientada a partir dos desafios identificados, como a sobrecarga
do proprietario, a informalidade no controle de estoque, controle financeiro ineficiente, precificagdo
informal, auséncia de separacao entre finangas pessoais e da empresa, alta rotatividade do auxiliar,
atrasos no atendimento, baixa eficiéncia no atendimento on-line ¢ a auséncia de padronizagao nos
processos.

Na Perspectiva Financeira, a implantagdo de um fluxo de caixa acumulativo, a separagdo das
finangas pessoais e empresariais e fixar um proé-labore tém como objetivo mitigar os riscos
financeiros e garantir maior seguranga, além de contribuir para um melhor controle financeiro.

Da mesma forma, a criagdo de uma planilha de precificacdo baseada em custos reais visa
corrigir a falta de padroniza¢do nos precos dos servigos que sdao repetitivos € erros ao orgar os
servicos personalizados, o que pode impactar diretamente no lucro.

No Quadro 9, onde sdo apresentados os indicadores da Perspectiva Financeira, o saldo
acumulado mensal ird permitir ao gestor acompanhar a evolugdo do caixa e planejar compras com
maior previsibilidade.

J& o percentual de servigos com precificagdo baseada em custos e a margem de lucro por
servico garantem que os pregos cubram materiais, mao de obra e despesas, reduzindo riscos de
prejuizo e permitindo identificar se ha necessidade de reajuste nos pregos (Silva, 2018).

Por fim, o indicador de propor¢do do pro-labore no lucro, junto com a margem de
contribuicao por servigo, ajuda o gestor a definir um pré-labore que ndo comprometa o capital de

giro e oriente o foco para os servicos que geram maior retorno para a empresa (Silva, 2018).



Perspectiva

Objetivo

Melhorar o
controle
financeiro

Saldo acumulado mensal
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Quadro 6 - Balanced Scorecard (BSC) da microempresa em estudo

Indicador

Registrar o saldo acumulado ao final
de todos os meses a partir do 2° més de
implantagao

Implantar uma planilha de fluxo de caixa
acumulativa para auxiliar nas decisdes
financeiras e melhor acompanhar a
evolucao do saldo da empresa.

Iniciativas

Estruturar a

com precificacdo baseada

Percentual de servigos

Implementar a precificacdo baseada
em custos, garantindo que 100% dos
servigos tenham seus custos

Listar e documentar todos os custos dos
materiais e da mao de obra utilizados
para cada tipo de servigo e, a partir disso,

precificagdo
. . em custo corretamente )
Financeira com base nos levantados, margem de lucro definida . . N . ~
calculada; Margem de . criar uma planilha padrao de precificagao
custos ; . e precos documentados em planilha, .
lucro por tipo de servigo . automatizada.
no prazo de até 3 meses.
Manter a propor¢ao do pré-labore Separar as contas pessoais das contas da
Reduzir riscos Propor¢ao do Pro-Labore | menor ou igual a 40% do lucro mensal | empresa, fixar um pro-labore médio para
financeiros no Lucro; Margem de e alcancar margem de contribuicao 0 proprietario e organizar 0s custos e
Contribuicdo por Servigo | igual ou superior a 60% nos principais | despesas no fluxo de caixa, detalhando-
servicos em até 3 meses 0s por categorias.
Aumentar a Criar programa de fidelizagao: Desconto
satisfagdo e Taxa de recompra Alcangar 50% de clientes recorrentes | no proximo servigo, brindes e beneficios
fidelizagdo dos (clientes recorrentes) até 1 ano por indicagdo para incentivar retorno dos
clientes clientes.
Clientes
Ampliar os Conquistar pelo menos 1 nova o ..
: o . . o Otimizar o uso das redes sociais,
clientes da N° de novos clientes por empresa por trimestre € atingir no .
in A g . ix melhorando a presenca digital com
regido e mes minimo 12 novos clientes da regido a L . .
1 publicacdes e o atendimento ao cliente.
empresas edlicas cada 3 meses
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Objetivo

Indicador
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Iniciativas

Estabelecer um padrao de respostas e
agendamento online, garantindo

auxiliar

rotatividade do

Tempo Médio de
Empresa (TME)

Melhorar o 1 , . .
. . Tempo médio de resposta | Respostas em até 10-20 min no horario
Clientes atendimento . .
online no WhatsApp e Instagram comercial respostas dentro do tempo estabelecido
no horario comercial.
Reduzir atrasos . 0 . Utilizar agenda digital (como Trello ou
o : . Realizar pelo menos 90% dos servigos .
e melhorar % de servigos realizados L. . . Google Agenda) para organizar os
N L . dentro do horario planejado em até 3 . .
organizac¢do do no horario combinado meses servicos e horarios, com base no tempo
fluxo de servigo ’ médio de execugdo dos servigos.
Processos Padronizar a % de servicos realizados . .
N ) . Elaborar e aplicar Procedimentos
Internos execucao dos conforme o POP; Tempo Criar POPs em até 6 meses .. ~
) 1 ~ Operacionais Padrao.
servicos médio de execugao.
Melhorar a y . Manter 100% dos materiais essenciais Implementar planilha de controle de
N Indice de Atendimento ao . . . L
gestao de . acima do estoque minimo definido, a estoque com atualizagdo semanal e
Estoque Minimo : o A - L.
estoque partir do 3° més de controle. defini¢do de estoque minimo
Reduzir a o . ~ 0 .. e
sobrecarea do N° de tarefas transferidas Reducdo de 30% na carga do Mapear tarefas delegéveis e distribuir
arga ao auxiliar proprietario em até 6 meses gradualmente ao auxiliar.
proprietario
. Melhorar a , . . . . Elaborar plano de treinamento com metas
Aprendizado . Nivel de cumprimento Realizar treinamentos mensais com o . , o~
produtividade da . o1 claras com apoio dos POP’s e reunides
e . dos treinamentos auxiliar ) .
. equipe mensais de alinhamento com feedback
Crescimento
. Fixar um auxiliar diariamente na
Reduzir a N e
Permanéncia minima de 6 meses com empresa; Implementar politica de

0 mesmo auxiliar

incentivo com reconhecimento pelas
metas cumpridas e feedbacks mensais.

Fonte: Elaboragao propria (2025).
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Na Perspectiva dos Clientes e dos Processos Internos, foram pensadas para antecipar alguns
problemas ja existentes ou que tendem a crescer com o aumento da demanda, como atrasos, falta de
materiais em estoque, ma organizacdo da agenda e insatisfacdo no atendimento. A utiliza¢do de
ferramentas como 7rello ou Google Agenda para organizar os horarios das demandas, a elaboragao
de POP’s para os servicos, a planilha de controle de estoque € a comunicagao e o melhor uso das
redes sociais podem contribuir para a padronizagao e eficiéncia operacional.

No Quadro 9, onde sdo apresentados os indicadores da Perspectiva dos Clientes, o indicador
de taxa de recompra ird permitir ao gestor avaliar se o programa de fidelizacao estd sendo efetivo
para manter clientes e incentivar retornos (Stangarlin, 2023). J4 com o numero de novos clientes por
més sera possivel identificar se houve impacto das agdes de divulgagao e presencga digital, podendo
ajustar o foco das campanhas quando necessario. Por fim, o tempo médio de resposta no WhatsApp
e Instagram mostra a qualidade do atendimento online, permitindo verificar se o tempo esta sendo
cumprido de modo que melhore a experiéncia do cliente (Teles, 2022).

Na Perspectiva de Processos Internos, o indicador de percentual de servigos realizados no
horario combinado permite ao gestor verificar se a agenda esta sendo cumprida, contribuindo para
a reducdo de atrasos e melhoria da experiéncia do cliente. J& o indicador de percentual de servicos
realizados conforme o POP, junto ao tempo médio de execugdo, pode ser monitorado por meio do
acompanhamento da execuc¢do dos servicos, permitindo avaliar o nivel de padronizacdo e a
consisténcia na entrega (Caldeira, 2012). Por fim, o indice de atendimento ao estoque minimo
possibilita ao gestor identificar se os materiais essenciais estdo sempre disponiveis, evitando
interrupg¢des ou atrasos no atendimento (Rodrigues, 2023).

Na Perspectiva de Aprendizado e Crescimento, os esfor¢os para treinar e valorizar o auxiliar
ndo apenas reduzem a sobrecarga do proprietario, como também contribuem para diminuir a
rotatividade e melhorar o fluxo das demandas. Nos indicadores dessa perspectiva, o numero de
tarefas transferidas ird permitir ao gestor acompanhar se a delegagdo esta sendo feita de forma
eficiente, distribuindo melhor as responsabilidades. J& o nivel de cumprimento dos treinamentos ira
indicar se o auxiliar esta adquirindo as competéncias necessarias para executar os servigos conforme
o padrao e a qualidade desejados (Bastos, 2023). Por fim, o indicador de Tempo Médio de Empresa
(TME) ira permitir avaliar se as estratégias de incentivo estdo sendo eficazes para garantir a
permanéncia do auxiliar na empresa (Camilo, 2025).

As agdes sugeridas no BSC ndo sé vao solucionar, como também atuar preventivamente
diante de riscos comuns as empresas de pequeno porte. Além da elaboragao do Balanced Scorecard

(BSC), que oferece suporte a tomada de decisdo, torna-se importante complementar a analise com
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o método SW1H. Esse método permitira detalhar e organizar as agdes a serem implementadas,
proporcionando maior clareza na execugao das estratégias planejadas. A aplicacdo do SW1H sera

apresentada no topico seguinte.

4.4 SW1H

No Quadro 10 ¢ apresentado um plano de acao estruturado com base na metodologia SW1H,
elaborado a partir das iniciativas propostas no Balanced Scorecard (BSC). Esse plano detalha o que
sera feito, por que sera feito, por quem, quando, onde e como cada iniciativa sera implementada,
considerando a realidade e os desafios enfrentados pela microempresa.

Vale destacar que, durante a elaboracdo do plano de acdo, duas iniciativas originalmente
separadas no BSC, o treinamento do auxiliar e a criagdo dos Procedimentos Operacionais Padrao
(POPs), foram unificadas em uma unica acdo. Isso porque ambas tratam da padronizagao e
transferéncia de conhecimento, sendo mais eficiente aborda-las de forma integrada.

Além disso, foi incluida uma nova proposta que ndo estava no BSC inicial: Avaliar e ampliar
gradualmente o espaco fisico de trabalho da microempresa. Essa a¢do foi sugerida considerando o
desafio da limitagdo do espaco e a expectativa de aumento da demanda apos a implementacao das
melhorias propostas no BSC.

Com o crescimento do nimero de clientes e das receitas, sera necessario avaliar a viabilidade
de expandir o espago fisico para manter a qualidade no atendimento e evitar gargalos operacionais.

Com o aumento da receita, essa proposta podera ser possivel de aplicé-la.



Why

(Por que?)

Quadro 7 - SW1H da microempresa em estudo
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Implementar uma

Melhorar o controle financeiro,
acompanhar a evolugdo financeira,

Criar uma planilha com entradas e saidas ou utilizar
a ja existente, incluindo o resultado acumulado do
més anterior. O resultado do més sera calculado

. saber quanto de capital de giro tem Imediatamente somando as receitas ao saldo do més anterior e
planilha de fluxo . . o ) Excel ou Google . . .
. disponivel ao longo do tempo e Proprietario ou em até 1 . subtraindo as despesas e custos atuais. A planilha
de caixa . n planilha . o .
. entender quanto havia antes de cada més deve ser atualizada diariamente e revisada
acumulativa A . . . o
meés. Isso permite decisdes mais mensalmente. Utilizar a conta PJ para concentrar o
seguras € evita surpresas no caixa. capital de giro da empresa e movimenta-la
mensalmente.
Alimentar o fluxo de caixa exclusivamente com
receitas e despesas da empresa, evitando a inclusao
Separar contas ApoOs a de gastos pessoais, que devem ser controlados
essoais das o implementacdo . separadamente em outra planilha. Definir um valor
P .. Reduzir riscos e ter melhor controle o P § Na planilha de P . plan !
empresariais € . Proprietario do fluxo de . fixo de retirada mensal do pro-labore, considerando
. . financeiro da empresa. : fluxo de caixa : )
definir/fixar pro- caixa a capacidade financeira da empresa, o mercado e as
labore acumulativo. responsabilidades do proprietario, calculando com
base na média do lucro mensal e sem ultrapassar
40% do lucro.
Organizar e Para identificar quais os servigos : .
& ~ . card ¢ o Na coluna categoria do fluxo de caixa atual
padronizar o fluxo | sdo mais rentaveis, compreender os | Proprietario, , ) ,
. . . ) Apos a especificar as entrada e saidas. Para as entradas
de caixa, custos reais envolvidos em cada com apoio . ~ ) . : . \
. s implementagao . deve especificar o tipo de servigo realizado. Ja para
separando custos um, verificar possibilidades de externo de uma Na planilha de .
~ . do fluxo de . as saidas, detalhar o gasto conforme sua natureza:
e despesas e reducdo de gastos e avaliar se o empresa ou ou . fluxo de caixa . .
. caixa Custos para cada tipo de servigo, outros custos
detalhando-os por preco atual cobre os custos profissional . . N ~ .
. o . acumulativo. ligados a producao, despesas operacionais,
categorias e por corretamente, auxiliando especializado

tipo de servigo.

diretamente na tomada de decisdo.

investimento e impostos.
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Who

When

Where
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Estruturar e
documentar a

(Por que?)

Para garantir que todos os servigos
gerem lucro, evitar prejuizos
causados por precificagdo incorreta

(Quem?)

Proprietério,
com apoio

(Quando?)

(Onde?)

No ambiente

Criar uma planilha de modelo padrdo de
precificacao contendo duas partes: Tabela de
pregos para servigos simples e repetitivos, com

. o . Fisico da valores pré-calculados e padronizados. € um
. ~ e permitir que o auxiliar também | externo de uma , : , . .
precificacdo dos . . Em até 2 meses | microempresa, modelo de célculo para servigos personalizados,
) consiga realizar or¢amentos, empresa ou ou o . . .
servigos com base 3 . utilizando a onde serdo inseridos: medidas, custo do material
. aumentando sua autonomia e profissional . e . .
nos custos reais . A o planilha. utilizado, tempo estimado de mao de obra, valor da
reduzindo a dependéncia do especializado )
. hora do profissional e percentual de margem de
proprietario. .
lucro desejada.
Para aumentar a satisfacdo e Oferecer beneficios ja a partir do primeiro servigo:
fidelizagdo dos clientes, Entregar um cartdo fidelidade com crédito de
Criar programa de [ incentivando que retornem mais . desconto progressivo para o préoximo servico;
L 1 o . No atendimento . . .
fidelizagao para vezes. Além disso, o programa Proprietario | Em até 5 meses fisico e digital Fornecer um brinde util, como toalhinha de
clientes ajuda a diferenciar a empresa dos & microfibra ou solu¢do de limpeza para vidro; Criar
concorrentes, oferecendo vantagens beneficio por indicagdo: se o cliente indicar alguém
exclusivas para quem € recorrente. que fechar servico, ele ganha crédito ou desconto.
Proprietario, . L ,
Criar um calendério de postagens com conteudos
podendo Postagens : .
. ) n . semanais mostrando os resultados dos servigos
Para atrair novos clientes da regiao delegar a semanais € . .
- : N i1 realizados (antes e depois), destacando os
e equilibrar o movimento nos criacdo das analise .. s . N
, ) . beneficios dos servigos e reforcando a divulgacao
o periodos de baixa demanda, postagens ao trimestral o ’s . }
Otimizar o uso . s . A Instagram e do “carro-chefe”, depoimentos de clientes,
.. especialmente nos ultimos 15 dias auxiliar ou (reforcando as . - . .
das redes sociais N N WhatsApp diferenciais (atendimento personalizado) e
de cada més, onde normalmente contratar um publicagdes ~ oo 1 .
~ . . promogdes. Além disso, melhorar o atendimento
ocorre uma reducdo no volume de | profissional/em [ nos periodos . . \ X
. . online, garantindo respostas em até 10—20 minutos
Servigos. presa de de baixa A . e ~
. no horario comercial e utilizando um padrao de
marketing demanda)
. resposta.
digital
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Elaborar
Procedimentos
Operacionais
Padrao (POPs)
para os servigos e
realizar
treinamentos
mensais com o
auxiliar.

(Por que?)

Para auxiliar no treinamento,
permitir mais autonomia do
auxiliar, reduzir a sobrecarga do
Proprietério, evitar erros e melhorar
a produtividade. Além disso,
assegurar que o auxiliar aprenda
corretamente desde o inicio.

Criar instru¢des passo a passo para os principais
servicos, especialmente os que seguem um padrao.
Detalhando etapas, materiais utilizados, cuidados
necessarios, etc. Apos a elaboragdo, o proprietario
utilizard os POPs para auxiliar no treinamento,
além de reforgar os procedimentos com
demonstragdes fisicas (mostrando na pratica como
executar cada etapa) e fornecendo feedback
mensalmente.

Reduzir a
sobrecarga do
proprietario
transferindo parte
das tarefas
operacionais €
administrativas
para o auxiliar.

Para que o proprietario possa focar
mais em fungdes estratégicas e na
tomada de decisoes, evitando
sobrecarga e risco de falhas por
acumulo de funcgdes.

Identificar e listar todas as atividades realizadas
pelo proprietario que podem ser delegadas ao
auxiliar, como na execucao dos servigos mais
simples, controle de estoque, organizag¢do da

agenda, atendimento a mensagens simples,
preparacdo dos materiais para servico e atualizagdo
de planilhas. Treinar o auxiliar nessas atividades e
monitorar sua execucdo. Além de transferir novas
tarefas conforme a evolu¢ao da autonomia do
auxiliar.

Usar agenda
digital (Trello ou
Google Agenda)

Melhorar a organizagado e controle
dos servicos para reduzir atrasos.

\W When Where
(Quem?) (Quando?) (Onde?)
Proprietario, | Elaboragdo dos
com apoio POPs em até 6 No ambiente de
externo de uma meses ¢ N
execugao dos
empresa ou reforgar o .
i ) SEervigos.
profissional treinamento 1
especializado vez ao més.
. ApoOs a No ambiente de
Proprietario e ~ ~
o elaboracao dos execucao dos
Auxiliar , i
POP’s. SErvicos.
Imediatamente Plataforma
Proprietario ou em até 2 online (Trello ou
meses Google Agenda)

Definir um tempo médio de execugdo para cada
tipo de servigo, conforme sua complexidade.
Informar ao cliente o dia e a hora estimada para
entrega do servigo no momento do agendamento.
Registrar todos os agendamentos, prazos e tipos de
servi¢os na plataforma, conforme a disponibilidade
de atendimento por dia. Ativar lembretes
automaticos para ndo esquecer. Acompanhar a
programacao em tempo real.
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Implementar um
controle de
estoque em

planilha

(Por que?)

Melhorar o controle do estoque,

evitar faltas de materiais e atrasos.

Além de proporcionar um melhor
planejamento da demanda e
compras dos materiais.

Proprietério,
com apoio
externo de uma
empresa ou ou
profissional
especializado

(Quando?)

Em até 3 meses

(Onde?)

Estoque fisico e
Excel ou Google
Planilhas

Registrar a entrada e saida de materiais. Listar
todos os materiais e suas quantidades disponiveis,
definir um estoque de segurancga para cada item e
criar uma planilha que alerte quando a quantidade

minima for atingida. Apds a implementacao, o

proprietario devera atualizar a planilha sempre que
houver saida de material e realizar contagens
semanais para conferir se os dados da planilha
estdo corretos.

Fixar o auxiliar

diariamente na

empresa e criar
politica de
incentivo

Reduzir rotatividade, pois a
incerteza de um emprego gera
insegurancga no trabalhador;
Motivar o auxiliar.

Proprietario

Criar a politica
até 5 meses ¢
avaliar
mensalmente

Internamente

O auxiliar pode trabalhar todos os dias, ajustando a
carga horaria conforme a demanda. Definir metas
mensais simples para o auxiliar (como
pontualidade, organizagdo, acertos em aplicagdo ou
apoio ao atendimento). Ao final de cada més,
realizar uma reunido rapida para dar feedbacks.
Caso as metas sejam alcancadas, o auxiliar pode ser
recompensado com um servigo de baixo custo
gratuito, um brinde, uma folga ou um acréscimo no
salério.

Ampliar
gradualmente o
espaco fisico de

trabalho da
microempresa.

Atualmente ¢ limitado a um “vao”
que acomoda apenas um carro por
vez. Insuficiente para atender a
periodos de alta demanda, limita a
produtividade do auxiliar e
prejudica a experiéncia do cliente
por ndo oferecer estrutura minima
de conforto.

Proprietario,
com apoio
externo de uma
empresa ou
profissional
especializado

Apo6s 0 6° més
de implantagao
das melhorias,
com
expectativa de
inicio da
ampliacdo em
até 12 meses.

No espaco fisico
da empresa

Realizar um planejamento do novo layout,
reorganizando o espaco de forma estratégica para
comportar uma area de atendimento e pagamento

(administrativo), um espacgo de espera para clientes,
uma area para servigos automotivos com
capacidade para atender mais de um carro por vez e
uma area separada para a maquina plotter de
adesivos.

Fonte: Elaboragao propria (2025).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo em microempresas ¢ essencial para garantir organizagdo, controle financeiro e
direcionamento estratégico, especialmente em contextos em que os recursos sdo limitados e o
empreendedor acumula multiplas fungdes. Sem um acompanhamento adequado dos resultados,
podem surgir dificuldades na tomada de decisdo e no planejamento do negocio. Por isso, o uso de
ferramentas de gestdo e a andlise de dados tornam-se fundamentais para apoiar o crescimento,
permitindo que o gestor tenha uma visdo mais clara do desempenho da empresa ¢ de suas
oportunidades de melhoria.

Diante disso, este trabalho teve como objetivo principal analisar os dados financeiros e
operacionais de uma microempresa prestadora de servigos situada em Lajes (RN), a fim de propor
indicadores que auxiliem na tomada de decisdo. Além disso, o estudo procurou responder o seguinte
problema de pesquisa: Como a empresa pode utilizar os dados do fluxo de caixa operacional e
informagdes sobre o comportamento de consumo dos clientes, juntamente com indicadores para
melhorar sua eficiéncia operacional e financeira, além de aumentar seu lucro e explorar as
oportunidades de crescimento?

A partir da analise do Fluxo de Caixa Operacional (FCO), informag¢des administrativas e
operacionais do negocio, foi possivel identificar os principais fatores que impactam o lucro, a
eficiéncia e a capacidade de gestdo da empresa.

Os resultados evidenciaram que a empresa apresentou um bom desempenho financeiro ao
longo dos anos, com aumento no faturamento médio mensal e mantendo uma rentabilidade regular.
Entre os pontos fortes, destacam-se a qualidade dos servicos, a flexibilidade no atendimento e a
baixa concorréncia na regido, o que gera oportunidades de crescimento.

O servigo de aplicagao de peliculas destaca-se como o de maior faturamento e vendas, que
pode ter sido impulsionado por demandas locais e de cidades vizinhas. No entanto, hé fragilidades
no controle financeiro, na organizacdo das tarefas e na dependéncia proprietario, agravadas pela
falta de processos bem estruturados na gestdo. Desta forma, a empresa precisa corrigir suas
fragilidades e estruturar melhor a sua gestao.

Como forma de estruturar agdes estratégicas e propor planos praticos de melhoria, foram
propostos indicadores estratégicos e operacionais com base no Balanced Scorecard (BSC). As
iniciativas propostas visam superar os desafios enfrentados pela microempresa, como implementar

um fluxo de caixa acumulativo, estruturar a precificacdo com base nos custos reais, otimizar o
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atendimento on-/ine, melhorar o controle de estoque e organizar a agenda de servigos com
ferramentas digitais.

Para melhor compreender essas iniciativas, um plano de acdo SW1H foi desenvolvido com
base no BSC, facilitando a implementacao de cada acgao.

Entre as limitagdes do estudo, destaca-se o fato de ndo ter sido disponibilizado os dados
financeiros dos meses de abril, maio, julho e outubro de 2024. Todavia, o dono da microempresa
ressaltou que os meses disponibilizados estdo completos. A analise ¢ dificultada pelo fato da
empresa nao ter um controle de fluxo de caixa acumulativo, o que impossibilita identificar o recurso
financeiro que tinha antes de cada més.

Desta forma, identificou-se a falta de informagdes sobre o capital de giro antes de novembro
de 2023 e em cada més. Houve também restri¢des na identificacao detalhada dos custos por tipo de
servigo. Além disso, custos e despesas sdo registrados em uma tnica coluna de saidas, o que limita
analises mais aprofundadas, como outros indicadores.

Como proposta futura, sugere-se o acompanhamento continuo da implementacdo das
iniciativas propostas, priorizando agdes relacionadas ao controle financeiro, ao treinamento do
auxiliar para reducdo da sobrecarga do proprietario e a utilizacdo de ferramentas digitais para
controle da agenda.

Recomenda-se, também, que o monitoramento dos indicadores seja realizado de forma
visual, por meio de dashboards que facilitem a interpretacao dos resultados. Assim, conclui-se que,
ao investir na estruturacdo interna e na andlise de indicadores, a microempresa terd melhores
condi¢des de se consolidar no mercado e ampliar sua competitividade.

O feedback do proprietario foi positivo, relatando que o estudo possibilitou uma melhor
compreensao da realidade da empresa e dos principais pontos que necessitam de melhoria. Segundo
o gestor, o trabalho contribuiu para o entendimento sobre a importancia do uso de ferramentas e da
analise do FCO para o aprimoramento da gestdo como um todo. Embora reconhega que as propostas
apresentadas sdo de extrema importancia, destacou que sua implementagdo representa um grande
desafio. Contudo, poderao ser aplicadas de forma gradual. Ressaltou ainda que se trata de propostas

valiosas, que certamente contribuirdao para o crescimento do negocio.
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APENDICE - ROTEIRO DE ENTREVISTA

1)

2)
3)
4)

5)
6)

7)
8)
9)

A empresa possui algum controle financeiro estruturado? Se sim, qual ferramenta utiliza
(planilhas, sistema, caderno, aplicativo)?

Com que frequéncia o fluxo de caixa ¢ atualizado e por quem ele € preenchido?

Quais sao as principais dificuldades enfrentadas na gestao financeira da empresa?

A empresa realiza reajustes de precos? Com que frequéncia e como esse controle ¢é
registrado?

Quem sao os principais clientes?

Quais meios de comunica¢do e divulgacdo que a empresa utiliza atualmente? Eles sdo
suficientes?

Como o gestor avalia a concorréncia e o posicionamento da empresa no mercado?

Quais processos internos apresentam maior dificuldade ou gargalos no dia a dia?

Quais sdo os principais pontos fortes e fracos percebidos na gestdo financeira e operacional?

10) A empresa possui metas financeiras ou operacionais definidas? Se sim, quais?

11) A empresa ja utilizou algum indicador de desempenho?

12) Ha interesse ou necessidade de implementar novas ferramentas de gestao?



