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Andlise e proposta de melhoria de processos administrativos para micro
empresa: um estudo de caso

Josilene Ferreira Veloso!
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Luiza Raiane Silva Aratjo®

Eloiza Dal Pozzo Chibiaqui*

Resumo

Ja imaginou uma empresa que estd no ano atual, mas nao utiliza ferramentas e
procedimentos conforme o tempo atual? Desse ponto de vista, temos a ideia do
quanto é importante a atualizacdo e a modernizacdo das ferramentas e estratégias
para os diversos perfis de empresas. Com isso, neste trabalho, cujo foco sédo micro e
pequenas empresas, sdo0 apresentadas algumas mudancas necessarias para
aumentar as vendas e estratégias de marketing para que ocorra de forma mais
organica, com as ferramentas atuais, e de forma a atingir diretamente os resultados
da empresa. Apdés a realizacdo de diagnostico da empresa por meio de observacao e
de entrevista semiestruturada com a proprietaria, foram sugeridas melhorias e
propostas de implementacdo de sistemas com a sugestdo de ferramentas e também
o calculo de investimentos que seriam necessarios para melhorar o atendimento, a
organizagao e o faturamento da empresa analisada.

Palavras-chave: Administracéo; fluxo de caixa; marketing; microempresa; sistemas
de gerenciamento
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Introducéao

A empresa analisada neste trabalho, chamada "Otica Verdo", esta situada na
cidade de Boa Vista (PB), e atua no ramo de produtos e servicos opticos, também
realiza exames de vista uma vez ao més. Ao realizar diversas analises sobre a
empresa, verificou-se que ha pontos de melhoria que podem ser realizados em
relacdo a geréncia do local, por exemplo: caixas manuais e precificacdo equivocada,
e problemas relacionados a fluxo de caixa.

Desta forma, ao longo deste trabalho, serdo apresentadas as melhorias que
podem ser implementadas na empresa, e também uma forma de ativar o marketing,
principalmente nas midias sociais. Com o advento da internet e do marketing digital,
as divulgacfes dos produtos e servicos realizados pela Otica e a captacao de clientes
ganharam outros perfis. Com isso, é necessério adaptar-se e implementar novas
ferramentas e também habilidades de profissionais que atuam com estas praticas.
Também é importante citar que tais acdes administrativas e de propaganda sao
aplicaveis a empresas de todos os portes e tendem a facilitar os processos
administrativos, potencializar os lucros e harmonizar a rotina dos funcionarios.

As ferramentas gerenciais que foram indicadas a proprietaria da empresa, e
as principais mudancas oferecidas foram: o marketing digital, especialmente nas
redes sociais onde atualmente esta concentrada a maioria da atencdo do publico.
Poderiam também implementar um sistema de controle de caixa, pois o caixa da
empresa € manual e ndo é nada pratico. E por ultimo e principal ponto € a melhoria
na identidade visual da loja, e ter um controle melhor sobre esse ponto, pois o0 que
chama atencéo do cliente é o visual, a primeira impressdo. Entdo é muito importante
reforcar esses principais pontos para que a empresa consiga se comunicar com 0s

clientes e demonstrar que ela estd no mercado.

2 Contextualizacéo

O presente capitulo apresentard uma explanacao sobre a empresa analisada
e sobre a cidade de Boa Vista (PB), bem como o ramo de atuacdo e servicos
oferecidos, além da concorréncia e aspectos gerais que contextualizam e permeiam

0 campo de estudo.



2.1 A empresa analisada: Oticas Ver&o

A empresa Otica Verdo foi inaugurada no municipio de Boa Vista, interior da
Paraiba, no ano de 2018. Este ano completou 6 anos de mercado. E localizada na
Rua Maximino Soares de Almeida - 215, no melhor setor do comércio local, dispbe de
apenas uma funcionaria por ser da modalidade MEI (Micro Empreendedor Individual).
Atua no ramo de produtos e servigos 0ticos, oferece uma vasta gama de armacdes de
grau, oculos solar, lentes de variados precos e também realiza alguns servicos como
ajustes de manutencdo de armacfes e consertos. Uma vez ao més a Otica oferta
consultas de vistas realizadas por uma meédica oftalmologista que € bem conhecida
na regido, a Dra.Joseni dos Santos, e nas cidades circunvizinhas. Este servico € o
principal carro chefe para a empresa, pois é nos dias de consultas que mais obtém
vendas. Como a empresa nao dispbe de ferramentas gerenciais, ndo tem uma
exatiddo no niumero de clientes que possui, porém, a contar a quantidade de pacientes
gue realizam o exame de vista e fazem a compra das lentes ou 6culos completo, a

Otica dispde de uma média de 260 clientes anuais.

Sabendo que atualmente o melhor meio de divulgacéo é pelas midias sociais,
a empresa possui Instagram e Whatsapp como ferramentas de acdes de marketing e
agendamentos de consultas por link, disponibilizado no perfil da empresa. Além disso,
dias antes ao atendimento, outra acdo de marketing e comunicagéo acontece por meio
de carro de som, que faz divulgacdes pelas ruas da cidade. Todavia, ndo basta apenas
ter midias sociais e fazer postagens. E preciso ter em mente que a plataforma digital

€ um meio de estreitar o vinculo da empresa com seus clientes.

Em relacdo a concorréncia, existem outras 3 Oticas em Boa Vista, além de
outras nas cidades circunvizinhas, algumas que tém clinicas para exames de vista ou
apenas lojas para venda de armac0des ou lentes. Este cenario reforca a importancia
de adotar boas praticas administrativas, fortalecer o relacionamento com os clientes e

também atuar na captacdo de novos clientes.

Como parte deste trabalho também foi realizada entrevista semi-estruturada
com a proprietaria da empresa para conhecer melhor a visdo dele em relacdo aos

aspectos administrativos que gostaria de melhorar.



Apoés a realizacdo das perguntas sobre melhorias administrativas em um
momento de descontracdo e deixando a proprietaria a vontade, identificamos o desejo
da mesma de inserir em sua empresa software ou site para cadastros e controle de
caixa, visando a pratica para o dia a dia de sua colaboradora, bem como a
necessidade de uma pessoa para a parte do marketing ou treinamento da
colaboradora, sabendo que o fluxo maior da otica sdo nos dias de exame de vista.
Também podemos observar a vontade dela sobre a criacdo de um web site para
vendas e-commerce visando o aumento do lucro da empresa e possiveis
contratacdes de novos funcionarios conforme o aumento da demanda em relacéo ao

crescimento da procura pelos servigos oferecidos.

De forma mais clara e objetiva fizemos uma analise SWOT para que a
proprietaria pudesse compreender melhor . A analise SWOT, também conhecida
como FOFA, é uma ferramenta de gestdo muito utilizada que ajuda a identificar as
forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas de uma empresa, produto, industria ou
pessoa. Para fazer a andlise é preciso: Definir as forcas, determinar as fraquezas,
listar as oportunidades e enumerar as ameacas, logo apdés € preciso verificar
estratégias para diminuir as ameacas, superar as fraquezas, aproveitar as
oportunidades e potencializar as forgas. Abaixo a analise SWOT detalhada da Otica

Verao

ANALISE SWOT

FORCAS FRAQUEZAS
e Otima localizagao = Precificagao incorreta
* Reputagao da médica * Auséncia de sistema para
oftalmologista cadastro de clientes e caixa

* Auséncia de Marketing Digital

OPORTUNIDADES AMEACAS

Investir em sistema de cadastro/ caixa e 3 Oticas concorrentes

.

* Investir no marketing digital

» Capacitagao da funcionaria

* Precificar de forma correta e ter um
bom prego

® Ser conhecida como a melhor ética da
cidade

e Potenciais clientes em cidades
préximas




Fonte: Autoria propria (2024)

2.2 A cidade de Boa Vista (PB)

O municipio de Boa Vista esta localizado na microrregido de Campina Grande,
no Cariri paraibano, limitando-se ao Norte com os municipios de Soledade (28 km) e
Pocinhos (32,5 km), ao Oeste com Gurjao (26 km) e Sao Joao do Cariri (32,5 km), ao
Sul com Cabaceiras (22,5 km) e Boqueirdo (26 km) e ao Leste, com o municipio de
Campina Grande (42,5 km), fazendo parte da microrregido deste ultimo. Sua
populacdo em 2022 foi estimada pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica) em 6.377 de habitantes.

A principal fonte econémica da cidade de Boa Vista atualmente sdo as
industrias de minério, que conta com trés industrias de exploracdo da bentonita
(material argiloso que é utilizado principalmente nos ramos da construcao civil,
industria petrolifera, lubrificantes e até no ramo alimenticio, para eliminacao de toxinas
dos alimentos): BENTONISA S/A, BENTONIT UNIAO LTDA e a NERCON, sendo esta
tltima a de menor porte, mas todas sendo grandes propulsoras do desenvolvimento
local, o que trouxe e vem trazendo enormes beneficios econémicos para o municipio

como um todo.

3 Processos Administrativos

Os processos administrativos mantém a empresa organizada e ativa e, nesse
aspecto, ha quatro funcfes importantes: planejar, organizar, dirigir e controlar. Assim,
€ necessario planejar para saber com antecedéncia o que deve ser feito para alcancar
0s objetivos da empresa; organizar para saber exatamente como gerenciar ou utilizar
0s recursos disponiveis; dirigir para tracar os objetivos e garantir que a organizagcéo
seja alcancada de forma positiva para a empresa; e, por fim, ter controle sobre as
funcdes estabelecidas na empresa e avaliar se os resultados estdo sendo alcan¢ados.
Para uma empresa prosperar e administrar suas devidas demandas até chegar ao
sucesso, seja de uma operacao ou até mesmo da gestao do seu negdcio, ela precisa
entender que, para isso, usar as ferramentas certas faz total diferenca. Independente

do ramo de um negécio, € necessario entender que liderar também €& gerenciar



sentimentos, como ja dizia o mentor Marcus Ronsoni. Para que 0S processos
administrativos estejam alinhados, ha também a necessidade de dar énfase na
melhoria do ambiente de trabalho. Conforme Henry Mintzberg (2021), "[...] a gestao
significa influenciar a acdo. Gestdo € sobre ajudar as organizacfes e as unidades

fazerem o que tem que ser feito, o que significa agéo”.

"O sucesso de uma organizacao nao é fruto exclusivo da sorte, mas de uma série
infindavel e articulada de decisbes, aglutinacdo de recursos, competéncias,
estratégias e uma busca permanente de objetivos para alcancar resultados cada vez
melhores" (Chiavenato (2007, p. 4)

A empresa analisada tem problemas gerenciais e também ferramentas
ultrapassadas e ndo ha acgdes de marketing mais robustas. A partir dai ja € possivel
visualizar um dos problemas. Em relacdo ao caixa, ele ndo é funcional, ainda é
realizado de forma manual, e isso sobrecarrega a funcionalidade da empresa.
Yoshitake et al (1997) explica que em toda operacao financeira existe entrada e saida
de dinheiro e essas operagdes podem ser representadas pelo fluxo de caixa. “O fluxo
de caixa € o instrumento que permite demonstrar as operacgdes financeiras que sao
realizadas pela empresa, o que possibilita melhores anélises e decisbes quanto a
aplicacao dos recursos financeiros que a empresa dispde”.

Também nédo possui uma forma mais facil ou pratica de analisar as fichas dos
pacientes, o que faz a funcionéria despender de bastante tempo para anotar os nomes
dos clientes em cadernos, e em dias de exame € praticamente impossivel encontrar
as fichas anteriores dos pacientes, como também ndo ha uma forma melhor e mais
rapida de marcar esses exames, pois tudo é realizado de forma manual. Para Gomes
(2018), "o software para cadastro de clientes e vendas é uma ferramenta que
centraliza em um so6 local dados sobre leads e consumidores da empresa, além das

vendas realizadas".

Como se trata de uma 6tica que vende armacdes e lentes, ainda ndo possui

um site ou mostruario por meio de redes sociais na qual os clientes poderiam ver e
até mesmo comprar esses produtos.

Ao verificar o caixa e o capital de giro da empresa, foi considerada a hipotese

de investir em um computador para a empresa, o que facilitaria as demandas de

cadastro de clientes e pacientes, procura e preenchimento das fichas, e também o
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controle das vendas, o estoque e a reposi¢cao de materiais, o que permitira um maior
controle e organizagdo. Isso propicia também a criacdo de um site para a loja, para
poder criar uma vitrine virtual, porque atualmente a internet se tornou um mundo de

oportunidades, e temos que apostar nessa ferramenta essencial.

O cadastro ao cliente pode proporcionar diversas vantagens para as
organizacdes. Ao aproveitar essas vantagens, as empresas nao apenas
aprimoram suas operacdes internas, mas também criam uma base sélida
para o sucesso a longo prazo, promovendo relacionamentos duradouros e
satisfatorios com seus clientes. (SERASA EXPERIEN, 2023)

Nas midias sociais, a empresa ja possuia uma conta no Instagram, mas nao
usava das ferramentas que o proprio Instagram possui, como por exemplo o trafego
pago, que usa a prépria publicacdo para impulsiona-la por contas que sdo do seu
nicho, ou seja, atrai clientes para a loja, que sédo todos daquele nicho. Isso ja é o
primeiro passo para uma venda, atrair o cliente, principalmente aqueles da cidade e
redondezas. Logo em seguida vem a identidade visual do site ou conta do Instagram.
Além disso, outra ferramenta da rede social que poderia ser utilizada sdo as
mensagens instantaneas automaticas - informando que o cliente sera atendido em
breve, e pode-se anexar essa mensagem tanto no Instagram como no WhatsApp -
gue pode ser habilitada e pode-se editar como quiser, o cliente chamar pelo direct.
Para comunicagoes pelo WhatsApp, pode-se fazer isso editando a Bio do Instagram
e colocando um link que direciona o cliente até o numero da loja na janela do
WhatsApp. S&o pequenas alteracbes que fazem bastante diferenca. De acordo com

artigo publicado no site Zendesk (2024),

No que se refere especificamente sobre qual a importancia das redes sociais
para as empresas, podemos dizer que utilizar esse recurso € interessante
porque gera diversos beneficios para a companhia. Entre as razdes que
levam a tantas vantagens esta o fato que, pelas plataformas de midias
sociais, 0s negocios conseguem criar um relacionamento muito mais proximo
com os clientes, comportamento que potencializa suas atuagdes e aumenta
as possibilidades de realizar novas vendas.

Ao se fazer a andlise das principais redes sociais utilizadas hoje para atingir
0 publico e promover vendas, considera-se que, para o caso da Otica, os mais efetivos
seriam Instagram e Whatsapp, com o uso das funcionalidades e ferramentas descritas
anteriormente.

Um ponto a mais que sugerimos a proprietaria da empresa, pelo fato de
atualmente a loja contar com apenas uma funcionaria, por ser cadastro MEI (micro

empreendedor individual) foi contratar alguns servi¢os a parte, como uma contadora.
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desta forma, a funcionaria poderia se concentrar em aprender a manusear as novas
ferramentas aplicadas na empresa, como o controle de caixa, o sistema de cadastro
de clientes e as redes sociais, WhatsApp, Instagram e site. Uma contadora presta
servicos sem ter ligacdo com carteira assinada, o valor de um plano de contabilidade
depende muito do tamanho da empresa ou do regime tributario do negécio. Nas
pesquisas realizadas, foi indicada a plataforma “contabilizei” que trabalha de forma
on-line com pequenas e médias empresas, e o0 valor cobrado mensalmente vai de
R$129 a R$1.000 dependendo do plano.

4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Durante o periodo da pesquisa foram evidenciados os diversos aspectos
associados ao tema do referido trabalho: a importancia da economia e da
administracdo e das andlises sobre a empresa. Desta forma, ao longo do trabalho
foram apresentadas as melhorias. na pesquisa bibliografica foram utilizados autores
como: Henry Mintzberg (2021) Yoshitake et al (1997), Mark Zuckerberg (1984) e
Zendesk (2024). A partir desta perspectiva a pesquisa bibliografica é muito importante
porque traz embasamento tedrico e norteia o0 pesquisador a analisar e compreender
mutuamente de forma clara e objetiva o ramo da pesquisa cientifica. Também é um
modo possivel de identificar as principais correntes teoricas relacionadas ao tema,
conceitos e debates existentes em determinado campo de estudo.

Ja o Estudo de caso é um tipo de pesquisa que permite aprofundar o
conhecimento ao oferecer subsidios para novas investigacdes profundas sobre a
mesma tematica, ou seja, traz elementos de estudo e informac¢des que ajudam a
fomentar novas investigacdes sobre a tematica, além de ser uma estratégia de
pesquisa que trabalha focando em contextos da vida real de casos da atualidade. O
estudo de caso permite analisar ndo somente 0s acertos, mas também os erros que
sdo encontrados para assim se buscar uma solugdo. Ambos servem para orientar a
empresa e toda equipe profissional a elaborar um planejamento eficiente e que

consiga chegar a seus obijetivos.

4.1 Entrevista semi-estruturada

A entrevista semi-estruturada € um recurso metodolégico em que o

pesquisador faz perguntas a uma pessoa que tenha conhecimento sobre o objeto que
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esta sendo estudado. Queiroz (1988) destaca que a entrevista semi-estruturada é uma
técnica de coleta de dados que supde uma conversacgédo continuada entre informante
e pesquisador e que deve ser dirigida por este de acordo com seus objetivos.

No caso do presente trabalho, a entrevistada foi a proprietaria da 6tica. Optou-
se em realizar a entrevista para auxiliar no diagnéstico das melhorias que séo
necessarias e também para conhecer melhor os planos de futuro da proprietaria
guanto ao negécio, pois as sugestbes de melhorias também se baseiam nas
expectativas de investimentos e de expans&o da Otica. Ao ser perguntado se haveria
melhorias que gostaria de fazer na empresa, ele citou que sim: "Um sistema para
cadastros e controle de caixa". Ele ainda complementou que um computador é
primordial para que tal trabalho seja realizado. "Principalmente em dias de
atendimento com a oftalmologista, para a busca mais rapida e pratica das fichas dos
pacientes". Quando questionado se ele tem planos de expandir a Otica, ele respondeu
gue "sim, pois é um mercado que tem crescido continuamente, principalmente nas
plataformas digitais e sites". Por fim, quando interrogado sobre a importancia de ter
acdes de marketing e propaganda da Otica, ele disse que "quer investir nessas areas,
além de um e-commerce”.

Abaixo algumas perguntas feitas a proprietaria de forma simples e objetival!

a) Ha melhorias que gostaria de fazer na Oticas? Quais?

Sim, gostaria de inserir um sistema para cadastro e caixa.

b) Das questdes administrativas, como fazer os controles por meio de
computador, a Sra acha que seria interessante?
Acho sim, tendo em vista a facilidade do dia a dia com o uso do controle de
caixa e cadastros, vai auxiliar bastante, principalmente em dias de
atendimentos com a oftalmologista, a busca rapida e pratica das fichas dos

pacientes.

c) Pensa em expandir a Otica? Contratar mais pessoas, aumentar a loja
fisica, vender 6culos por meio de sites?
Sim, podemos observar no decorrer dos dias o quanto o mercado Gptico vem

crescendo, principalmente nas plataformas digitais e sites.
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d) Achaimportante ter acdes de marketing e propaganda da Otica?

Com certeza, podemos dizer que o e-commerce esta sendo a maior e mais

pratica rede de vendas atualmente, e quero poder investir nesta ferramenta de

marketing e prop

5 Resultados E Dis

aganda.

cussoes

Com base na aplicacao dos processos administrativos sugeridos, acredita-se

que a empresa terd desempenho organizacional satisfatério. A seguir sera

apresentado um quadro resumo com 0S principais processos sugeridos e de que

forma eles poderao influenciar no bom andamento dos negécios.

Problema/demanda
identificados

Melhoria sugerida

Forma de dal

melhoria

implementacéo

IAuséncia de equipamento
para o controle de caixa e
cadastros.

Informatizagdo por meio de
sistemas ou sistema de

controle de caixa.

Para realizar a informatizacéo, sera necessario
ladquirir computador para o controle de caixa e
de

aproximadamente R$1.700,00 para a compra

cadastros,que terd um custo

de um notebook.

Falta de cadastros de
clientes e controle de caixa.

de

sistema ou site de cadastro

Implementacédo um

de clientes.

Para a realizacdo do controle de caixa e
cadastros foi sugerido uma ferramenta online
que terd um custo de R$55,00/més no plano

basico.

Falta de Marketing.

Melhorar as midias sociais,
impulsionar publicagbes e
enriquecer a identidade
visual das redes sociais da

loja.

Trafego pago de midia social com um custo de
R$150,00/més. (Atrair cliente)
Social midia (identidade visual das redes

sociais) a partir de R$397,00/més.

A maior parte das vendas é
apenas em dias de
consultas.

Criacdo de um site para

vendas.

Foi indicada a plataforma da Nuvem Shop, que
possui planos gratuitos e também pagos, a
partir de R$59,90/més.

Quadro 1: Identificacédo de problemas/demandas e proposta de melhorias a partir de

processos administrativos.

Fonte: Autoria propria (2024).
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Conforme o contetdo apresentado no quadro 1, o valor aproximado para
realizar as melhorias na empresa somam cerca de R$2.361,90 no valor inicial, ap6s
a compra do equipamento de notebook, o valor mensal passard a ser de
R$661,90/més. Ao valor, deve-se adicionar também a internet que ja possui no local
que custa R$74,90/més. Com isso, estimou-se que o valor total de investimento seria
de R$736,80 mensalmente.

6 Consideracdes Finais

Ao longo desta proposta de intervencéao, foram feitas muitas pesquisas sobre
ferramentas nas quais se poderia indicar & proprietaria da empresa Otica Verdo, e
ferramentas essas que seriam usadas como critério de avaliacdo: se as proprias
autoras utilizaram caso tivessem empresas. E a resposta foi um sonoro sim! Dando
énfase primeiro as propostas e indicacfes que foram realizadas para a empresa
melhorar, foram utilizados varios métodos que pudessem estar ao alcance do capital
da empresa. Foi possivel procurar formas mais simples de tentar resolver os
problemas que a proprietaria estava tendo desde que abriu a empresa. Foram
verificados 0s pontos principais que ndo estavam ajudando a empresa a progredir e
logo percebeu-se que os principais foram o caixa, que ainda é manual, o fato de contar
com apenas uma funcionaria, pois a empresa funciona no regime de MEI, a
necessidade de adquirir um computador para facilitar a localizacdo de cadastros, bem
como realizar novos. Com este levantamento, a partir também da entrevista com a
proprietaria, foram sugeridas melhorias e implementacdes simples que sao viaveis,
inclusive financeiramente, para a empresa. Em relacdo ao software para cadastro de
clientes, foram pesquisados sites com custo-beneficio adequado e que pudessem
servir também para controle de caixa, pois como é uma empresa pequena, o capital
também é menor, e otimizar as contratacdes torna-se interessante. Desta forma, foi
sugerido o "Bling". Porém, foi sugerido deixar este sistema apenas para cadastrar
clientes e controle de caixa, e mais algumas funcdes pequenas para a funcionaria se
adaptar. De inicio também incluimos um site vitrine, para expor virtualmente os
produtos disponiveis, como o0s Oculos de sol, armacdes de Oculos de grau, além de

vender solugbes de limpeza de lentes. Isso tudo pode ser colocado no site, a
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plataforma indicada foi a "Nuvem shop", com planos iniciais gratis e planos pagos em
conta, e podem ser baixados em iOS e Android ou pelos celulares que o cliente
comprar pelo site. Atualmente ha um grande numero de golpes online, entdo foram
buscadas opcdes confiaveis.

As solucbes apresentadas para a empresa foram plausiveis para a
proprietaria da loja, tendo em vista melhorias nas vendas, melhorias no ambiente de
trabalho, e a funcionéria ter mais satisfacdo em trabalhar com algo mais pratico. Tudo
isso ajuda a fluir o atendimento ao cliente e a ser um diferencial das concorrentes.
Como a Otica como se encontra huma cidade pequena com poucos habitantes, é
importante procurar formas de atingir publicos de cidades vizinhas. Isso permitira,
inclusive, caso seja de interesse da proprietaria, abrir uma segunda loja que atenda a
estes outros publicos.

Por fim, destaca-se que fazer esta proposta para a "Oticas Ver&o", trouxe
mais aprendizados e a satisfacdo com a busca de melhorias. O resultado dessas
acOes foram satisfatorios para todos os envolvidos, foi uma experiéncia Unica, na qual
o grupo pdde sentir um pouco dos dilemas e decisdes que proprietarios e gerentes de
empresas tem no dia a dia e que com certeza serdo levados como espirito de lideranca

para quem sabe um dia as autoras serem proprietarias de seus proprios negocios.
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