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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo analisar a organizagao administrativa do Quiosque do
Souza, restaurante enquadrado como Microempreendedor Individual (MEI), investigando de
que forma a gestao financeira e do relacionamento com o cliente influencia seu desempenho
operacional e propondo melhorias para o aprimoramento da gestdo. A pesquisa caracteriza-se
como aplicada, descritiva e de abordagem quali-quantitativa, desenvolvida por meio de
pesquisa bibliografica e pesquisa de campo. A coleta de dados foi realizada por meio de
questionario aplicado a 42 clientes do estabelecimento e entrevista semiestruturada com o
proprietario, abordando aspectos como controle de estoque, planejamento de compras, fluxo de
caixa, controle de custos, atendimento ao cliente e organizagdo da equipe. Os resultados
evidenciaram que o empreendimento apresenta fragilidades na gestao financeira, especialmente
no controle de fluxo de caixa e no planejamento de compras, impactando pontualmente a
disponibilidade de produtos. Por outro lado, os clientes demonstraram elevados indices de
satisfacdo com o atendimento, a qualidade dos produtos e a ambientagcdo do estabelecimento,
com 95,2% afirmando que recomendariam o Quiosque do Souza para outras pessoas. Com base
nos resultados, foram apresentadas sugestdes e propostas melhorias praticas nas areas



financeira, de estoque, atendimento, gestdo de pessoas e comunicagdo digital, visando a
profissionalizagdo da gestdo e o crescimento sustentdvel do empreendimento.

Palavras-Chave: Gestdo Organizacional. Gestdo Financeira. Desempenho Operacional.
Restaurante MEI. Atendimento ao Cliente.

ABSTRACT

This study aims to analyze the administrative organization of Quiosque do Souza, a restaurant
registered as an Individual Microentrepreneur (MEI), investigating how financial management
influences its operational performance and proposing improvements for management
enhancement. The research is characterized as applied, descriptive, and quali-quantitative in
approach, developed through bibliographic and field research. Data collection was carried out
through a questionnaire applied to 42 customers and a semi-structured interview with the owner,
addressing aspects such as inventory control, purchasing planning, cash flow, cost control,
customer service, and team organization. The results showed that the business presents
weaknesses in financial management, especially in cash flow control and purchasing planning,
which occasionally impacts product availability. On the other hand, customers demonstrated
high levels of satisfaction with service, product quality, and the establishment's atmosphere,
with 95.2% stating they would recommend Quiosque do Souza to others. Based on the results,
practical improvements were proposed in the financial, inventory, service, people management,
and digital communication areas, aiming at management professionalization and sustainable
business growth.

Keywords: Organizational Management. Financial Management. Operational Performance.
Microenterprise Restaurant. Customer Service.

INTRODUCAO

A gestao organizacional constitui um dos principais pilares da administragdo, sendo responsavel
pelo planejamento, coordenacdo e controle das atividades que asseguram o funcionamento
eficiente das empresas (Chiavenato, 2014). Entre os elementos que compdem essa estrutura
administrativa, a gestdo financeira ocupa papel estratégico, pois influencia diretamente decisdes
relacionadas a compras, controle de estoque, investimentos € manutencdo das operacoes.
Segundo Gitman (2010), a administragdo financeira envolve decisdes relativas a captagdo e
aplicacao de recursos, impactando a sustentabilidade e o crescimento empresarial.
Em empreendimentos de pequeno porte enquadrados como Microempreendedor Individual
(MEI), a limitagdo de recursos e a auséncia de controles estruturados podem comprometer nao
apenas os resultados financeiros, mas também a organiza¢do administrativa e o desempenho
operacional. No contexto de restaurantes, onde ha necessidade constante de planejamento de
compras, controle de estoque e organizagdo do atendimento, fragilidades na gestdo financeira
podem gerar reflexos diretos na eficiéncia das operagdes e na experiéncia do cliente.
O presente estudo tem como objetivo analisar a organiza¢do administrativa de um restaurante
enquadrado como Microempreendedor Individual (MEI), investigando de que forma a gestao
financeira e do relacionamento com o cliente influenciam seu desempenho operacional,
sugerindo melhorias com apresentacao de proposta para o aprimoramento da gestdo.
Para alcangar esse proposito, buscou-se identificar:

e Os fundamentos teodricos relacionados a gestdo organizacional e a gestdo financeira;

e A forma de levantamento de dados e os instrumentos necessarios para a pesquisa;

e (Como ¢ realizada atualmente a gestdo financeira do restaurante;

e Os impactos da gestdo financeira na organizacdo administrativa, especialmente nas
areas de compras e controle de estoque;



e Os reflexos dessas praticas no desempenho operacional;
e A percepgdo dos clientes quanto a organizagdo e disponibilidade dos produtos;
e Sugestdes e propostas de melhorias aplicaveis ao empreendimento.
A realizagdo deste estudo justifica-se pela relevancia da gestdo organizacional em pequenos
negocios, especialmente quando a estrutura financeira influencia diretamente a eficiéncia
administrativa. Assim, o estudo contribui tanto para a academia, ao discutir conceitos aplicados
a realidade de microempreendimentos, quanto para o empreendedor, ao sugerir melhorias
praticas ao contexto analisado.
Diante desse cendrio, surge as seguintes questoes-problema:
e De que forma a gestao financeira e do cliente impacta a organizacdo administrativa
e o desempenho operacional do restaurante enquadrado como Microempreendedor
Individual?
e (Quais sdo as sugestdes e propostas de melhorias?

FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta fundamentagao teorica, sao apresentados os principais conceitos relacionados a gestao
financeira, organizagdo administrativa, Microempreendedor Individual (MEI) e desempenho
operacional em pequenos negdcios, estratégias, gestdo de servigos, qualidade, atendimento ao
cliente e segmento de alimentagdo, fornecendo base tedrica para a analise do restaurante objeto
deste estudo.

A organizagdo administrativa e a gestdo financeira constituem elementos essenciais para o
funcionamento eficiente de empreendimentos de pequeno porte, especialmente aqueles
enquadrados como Microempreendedor Individual (MEI). Em restaurantes dessa natureza, a
limitacdo de recursos ¢ a auséncia de estrutura formal tornam ainda mais relevante o controle
financeiro e a organizag¢do dos processos internos, pois tais fatores influenciam diretamente o
desempenho operacional do negocio.

Compreender os fundamentos da gestdo financeira, da organizagdo administrativa e das
caracteristicas do MEI ¢ fundamental para analisar como a estrutura interna do empreendimento
impacta areas como estoque, compras, atendimento e controle de custos. Além disso, a relagao
entre organizagdo e desempenho operacional permite identificar pontos criticos e sugerir
melhorias viaveis a realidade do microempreendedor.

Organizacio Administrativa

A organizacdo administrativa refere-se ao conjunto de praticas voltadas ao planejamento,
coordenacdo e controle das atividades de uma empresa, buscando garantir que 0s recursos
disponiveis sejam utilizados de maneira eficiente para alcangar os objetivos organizacionais.
Segundo Chiavenato (2014), a organizagdo administrativa envolve a definicdo de funcgdes,
responsabilidades e processos que estruturam o funcionamento das organizagdes.

Maximiano (2011) afirma que a organizagdo, como fun¢do administrativa, consiste em dividir
o trabalho, atribuir responsabilidades e definir a autoridade entre as pessoas que compdem a
empresa, assegurando a coordenagdo das atividades. Nesse sentido, mesmo em
empreendimentos de menor porte, a defini¢cdo clara de processos e responsabilidades ¢ condigao
necessaria para a eficiéncia operacional.

Em pequenos empreendimentos, a organiza¢ao administrativa tende a ser menos formalizada,
pois muitas vezes o proprio proprietario acumula diversas fungdes operacionais e gerenciais.
Robbins e Coulter (2012) destacam que, independentemente do tamanho da empresa, a auséncia
de estrutura organizacional definida pode gerar conflitos, retrabalho e perda de eficiéncia nos
processos internos.

No contexto de restaurantes, a organizacdo administrativa envolve atividades como gestao de
compras, controle de estoque, organizacao do atendimento ao cliente e coordenacao da equipe
de trabalho. Quando esses processos nao sdo bem estruturados, podem surgir dificuldades



operacionais que afetam diretamente a qualidade do servigo e o desempenho do negocio,
tornando a formalizacdo minima dos processos uma necessidade estratégica mesmo para
pequenos empreendimentos.

Nesse contexto, a organiza¢do administrativa, por si s0, ndo ¢ suficiente para garantir a
sustentabilidade do empreendimento. Para que os processos internos funcionem de forma
eficiente, € necessario que estejam alinhados a uma gestao financeira estruturada, capaz de
orientar decisdes sobre recursos, custos e investimentos, conforme sera abordado na segdo
seguinte.

Gestao Financeira

A gestao financeira € responsavel pelo planejamento, controle e analise dos recursos financeiros
de uma organizagdo, com o objetivo de garantir sua sustentabilidade e crescimento. De acordo
com Gitman (2010), a administragdo financeira envolve decisdes relacionadas a captacdo e
aplicacdo de recursos, influenciando diretamente a capacidade da empresa de manter suas
operagdes e realizar investimentos.

Assaf Neto (2014) reforca que a gestdo financeira eficiente pressupde o acompanhamento
sistematico do fluxo de caixa, o controle de custos e a analise dos resultados operacionais,
elementos indispensaveis para que o gestor tome decisdes embasadas € minimize riscos
financeiros. Ross, Westerfield e Jordan (2013) comentam que o planejamento financeiro ¢ um
processo continuo que permite a empresa antecipar necessidades de recursos e identificar
oportunidades de melhoria em sua estrutura de custos.

Nos pequenos negdcios, a gestdo financeira assume papel ainda mais relevante, pois os recursos
disponiveis costumam ser limitados e qualquer erro de planejamento pode comprometer o
funcionamento do empreendimento. Nesse sentido, praticas como controle de receitas e
despesas, planejamento de compras, controle de custos e acompanhamento do fluxo de caixa
tornam-se fundamentais para a manutencao da saude financeira da empresa.

Além disso, a gestdo financeira influencia diretamente outras areas da organizacdo, como
estoque, compras e investimentos. Em restaurantes, por exemplo, decisdes financeiras
inadequadas podem resultar em falta de produtos, desperdicio de insumos ou dificuldades para
manter a operagao do negdcio, impactando diretamente o desempenho operacional. Assim, a
integracao entre a gestdo financeira e a organizacao administrativa constitui condi¢@o essencial
para a sustentabilidade do empreendimento.

Entre as principais Técnicas de Gestdo de Negocios (TGNs) aplicaveis a gestdo financeira de
pequenos empreendimentos, destacam-se a gestdo do fluxo de caixa, a gestdo do controle de
custos, o ponto de equilibrio e a gestdo do planejamento or¢amentario.

O fluxo de caixa consiste no registro sistematico de todas as entradas e saidas de recursos
financeiros do negdcio, permitindo ao gestor visualizar a situagdo financeira em tempo real e
antecipar periodos de escassez ou sobra de recursos. Para restaurantes, essa ferramenta ¢
especialmente relevante, pois as receitas e despesas tendem a variar conforme o movimento do
estabelecimento (Gitman, 2010). O acompanhamento do fluxo de caixa permite ao gestor
antecipar desequilibrios financeiros e tomar decisdes corretivas antes que comprometam a
continuidade das operagdes (Assaf Neto, 2014).

O controle de custos, por sua vez, envolve o monitoramento continuo das despesas fixas e
variaveis do negdcio, possibilitando a identificacdo de gastos desnecessarios e o ajuste dos
processos produtivos para maior eficiéncia. Em restaurantes, esse controle abrange desde o
custo dos insumos alimentares até despesas com mao de obra e energia (Assaf Neto, 2014).
Ross, Westerfield e Jordan (2013) ressaltam que o controle sistematico dos custos operacionais
¢ condi¢do fundamental para que a empresa mantenha sua margem de lucro e sustentabilidade
financeira.

O ponto de equilibrio indica o volume minimo de vendas necessario para que o negdcio cubra
integralmente seus custos fixos e variaveis, sem gerar lucro nem prejuizo. Conhecer esse



indicador permite ao empreendedor definir metas de faturamento e tomar decisdes mais seguras
sobre precos € volumes de producdo (Ross; Westerfield; Jordan, 2013). Gitman (2010) reforga
que o conhecimento do ponto de equilibrio ¢ essencial para que o gestor estabeleca metas
realistas de faturamento e tome decisdes sobre precificagdo com maior seguranga.

O planejamento or¢amentario, por fim, consiste na projecdo antecipada das receitas e despesas
esperadas para um determinado periodo, funcionando como um guia financeiro para o
empreendedor. Ao planejar o orgamento, o gestor consegue prever necessidades de recursos,
evitar endividamentos desnecessarios e direcionar investimentos de forma mais estratégica
(Gitman, 2010). Assaf Neto (2014) complementa que o planejamento orcamentario, quando
adotado mesmo de forma simplificada, contribui significativamente para a organizagao
financeira de pequenos empreendimentos, reduzindo riscos e orientando decisdes de
investimento.

Diante da relevancia da gestdo financeira para o funcionamento dos negbcios, torna-se
necessario compreender o perfil do empreendedor ao qual este estudo se dedica. O
Microempreendedor Individual (MEI) representa uma categoria com caracteristicas e
limitagdes proprias, que influenciam diretamente a forma como a gestao financeira ¢ conduzida,
como sera discutido a seguir.

Microempreendedor individual

O Microempreendedor Individual (MEI) é uma categoria empresarial criada pela Lei
Complementar n° 128/2008, com o objetivo de formalizar pequenos negocios e facilitar o
acesso de empreendedores a legalizacao de suas atividades. Segundo o Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2023), o MEI permite que trabalhadores
auténomos e pequenos empreendedores atuem de forma legalizada, tendo acesso a beneficios
previdencidrios e simplificagdo tributaria.

Dornelas (2014) destaca que o empreendedorismo de pequeno porte no Brasil é marcado,
frequentemente, pela informalidade na gestdo e pela auséncia de planejamento estruturado, o
que compromete a longevidade dos negodcios. Nesse contexto, a formalizacdo como MEI
representa um avanco importante, mas nao elimina os desafios relacionados a capacidade
gerencial do empreendedor, especialmente no que se refere ao controle financeiro e a
organiza¢do administrativa.

Apesar das vantagens proporcionadas pela formalizagdo, muitos empreendedores enquadrados
como MEI enfrentam desafios relacionados a gestdo do negoécio. Em muitos casos, o
empreendedor possui conhecimento técnico da atividade que exerce, mas apresenta
dificuldades na administracdo do empreendimento. No caso de restaurantes de pequeno porte,
a gestdao do negocio exige atencao constante a fatores como controle de estoque, planejamento
de compras, organiza¢do do atendimento e controle de custos, tornando a adocdo de praticas
simples de gestdo administrativa e financeira fundamental para a sustentabilidade do
empreendimento.

Compreendidas as caracteristicas e os desafios enfrentados pelo Microempreendedor
Individual, torna-se possivel avancar para a andlise de como esses fatores se refletem no
desempenho operacional do negdcio. A forma como o MEI organiza seus processos € recursos
impacta diretamente a eficiéncia das operacdes, tema que serd explorado na se¢do seguinte.
Desempenho Operacional

O desempenho operacional esté relacionado a eficiéncia com que uma organizagao realiza suas
atividades e processos internos, buscando alcancar seus objetivos de forma eficaz. Segundo
Slack, Chambers e Johnston (2018), o desempenho operacional envolve aspectos como
qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilidade e custo das operagdes, dimensdes que se
inter-relacionam e determinam a competitividade do empreendimento.

Corréa e Corréa (2012) ampliam essa perspectiva ao afirmar que a gestao de operagdes em
empresas de servigos, como restaurantes, requer atencao especial a interface entre os processos



internos e a experiéncia do cliente, uma vez que a qualidade percebida pelo consumidor esta
diretamente associada a eficiéncia das operacdes. Nesse sentido, Martins e Laugeni (2005)
destacam que o controle de processos e a organizacgdo interna sdo determinantes para que o
negdcio entregue valor ao cliente de forma consistente.

Em restaurantes, o desempenho operacional estd diretamente associado a capacidade de
oferecer produtos e servicos de qualidade, manter a organizacao do atendimento e garantir a
disponibilidade dos produtos aos clientes. Problemas relacionados a falta de controle de
estoque, planejamento inadequado de compras ou desorganizacdo administrativa podem
comprometer a eficiéncia das operacdes e, consequentemente, a satisfacdo dos clientes.

Nesse contexto, a gestdo financeira e a organizacdo administrativa desempenham papel
fundamental na melhoria do desempenho operacional, pois contribuem para a tomada de
decisdes mais eficientes e para o melhor uso dos recursos disponiveis. Dessa forma,
compreender a relacdo entre esses elementos torna-se essencial para identificar oportunidades
de melhoria na gestdo de pequenos restaurantes enquadrados como MEI, objeto do presente
estudo.

Além da eficiéncia operacional, outro elemento que contribui para o desempenho dos negdcios
¢ a dimensao estratégica. Compreender como a estratégia se relaciona com as operagdes permite
ao gestor ndao apenas executar bem as atividades, mas também tomar decisoes diferenciadas
que agreguem valor ao empreendimento, conforme sera discutido a seguir.

Estratégia

A dimensdo estratégica também se mostra relevante para a compreensdo do desempenho
operacional. Porter (1996) argumenta que a eficiéncia operacional, embora necessaria, nao
substitui a estratégia, pois enquanto a primeira diz respeito a realizar as atividades de forma
melhor, a segunda envolve a escolha de atividades diferentes ou a realizagdo das mesmas
atividades de maneira distinta dos concorrentes. No contexto de pequenos restaurantes, a
adocdo de uma orientagcdo estratégica — mesmo que informal — pode contribuir para a
diferenciagdo do negdcio, o melhor aproveitamento dos recursos disponiveis e a melhoria
continua dos processos operacionais (Mintzberg; Ahlstrand; Lampel, 2010).

Nesse sentido, a pesquisa de campo realizada por meio de entrevista semiestruturada com o
proprietario e questionario aplicado aos 42 clientes do Quiosque do Souza buscou levantar
informagdes sobre a gestdo financeira, a organizacdo administrativa e o desempenho
operacional do empreendimento, conforme detalhado na se¢do de Metodologia.

Gestao de Servicos

A gestdo de servicos refere-se ao conjunto de praticas voltadas ao planejamento, organizagdo e
controle das atividades de prestacdo de servigos, com o objetivo de garantir a satisfacao do
cliente e a eficiéncia operacional. Segundo Slack, Chambers e Johnston (2018), a gestdo de
operagdes em empresas de servigos exige atengdo especial a interface entre os processos
internos e a experiéncia do cliente, uma vez que, diferentemente da produ¢do de bens, os
servicos sao produzidos e consumidos simultaneamente, tornando a qualidade do processo
indissociavel do resultado percebido pelo consumidor.

Em restaurantes, a gestdo de servigos envolve desde o planejamento do atendimento e a
organizagao da equipe até o controle dos processos de producao dos alimentos. Corréa e Corréa
(2012) destacam que, em empresas de servicos, a capacidade de resposta as demandas dos
clientes estd diretamente relacionada a organizagdo dos processos internos, reforcando a
necessidade de estruturacdo das atividades mesmo em empreendimentos de pequeno porte.
Nesse contexto, a integrag@o entre a gestdo de servigos e a gestdo financeira torna-se essencial
para garantir que os recursos disponiveis sejam utilizados de forma eficiente, sem comprometer
a qualidade do atendimento.

Compreendidos os fundamentos da gestdo de servigos, torna-se necessario contextualizar o
segmento especifico em que o empreendimento analisado estd inserido. O setor de alimentag¢ao



apresenta caracteristicas proprias que influenciam diretamente a forma como os servigos sao
geridos, conforme sera abordado a seguir.

Segmento de Alimentacao

O segmento de alimentacdo fora do lar representa um dos setores de maior crescimento no
Brasil, impulsionado pela mudanca nos habitos de consumo da populagdo e pelo aumento da
demanda por praticidade e conveniéncia. Nesse contexto, oS pequenos restaurantes e
estabelecimentos de food service desempenham papel relevante, atendendo a diferentes perfis
de consumidores com ofertas variadas de produtos e servi¢os (Dornelas, 2014).

Para empreendimentos enquadrados como MEI que atuam nesse segmento, os desafios de
gestdo sdao amplificados pela necessidade de lidar com produtos pereciveis, variagdo de
demanda e controle rigoroso de estoque e custos. Martins e Laugeni (2005) ressaltam que, em
operagdes com essas caracteristicas, o planejamento da produgao e o controle dos insumos sao
determinantes para a manutencdo da qualidade e a redug¢do do desperdicio, fatores que
impactam diretamente a rentabilidade do negocio. Assim, a ado¢ao de praticas minimas de
gestdo administrativa e financeira torna-se condi¢do essencial para a sustentabilidade dos
empreendimentos nesse segmento.

Inserido nesse segmento, o Quiosque do Souza precisa ndo apenas gerenciar seus processos
internos com eficiéncia, mas também garantir padroes de qualidade que atendam as
expectativas de seus clientes. A qualidade, nesse contexto, representa um elemento estratégico
para a fidelizagd@o e o crescimento do negécio, como sera discutido na se¢do seguinte.
Qualidade

A qualidade, no contexto de servigos e restaurantes, refere-se a capacidade do empreendimento
de atender consistentemente as expectativas dos clientes em relagao aos produtos oferecidos e
ao servico prestado. Slack, Chambers e Johnston (2018) definem qualidade como a
conformidade entre o que ¢ entregue ao cliente e o que foi prometido ou esperado, destacando
que sua auséncia gera insatisfacdo, perda de clientes e comprometimento da reputagdo do
negocio.

Em pequenos restaurantes, a manutencdo da qualidade estd diretamente relacionada a
organizagdo dos processos internos, ao controle dos insumos e a capacita¢ao da equipe. Robbins
e Coulter (2012) afirmam que a qualidade dos processos organizacionais € reflexo direto da
forma como a empresa estrutura suas atividades e define responsabilidades, evidenciando que
mesmo empreendimentos de pequeno porte precisam adotar padrdes minimos de controle para
garantir a consisténcia na entrega de produtos e servicos. Nesse sentido, a gestdo financeira
contribui para a qualidade ao viabilizar a reposi¢do adequada de insumos e o investimento em
processos mais eficientes. Corréa e Corréa (2012) destacam que a qualidade percebida pelo
cliente em servigos esta fortemente associada a forma como o atendimento € conduzido, desde
o primeiro contato até a entrega do produto.

A qualidade, no entanto, ndo se manifesta apenas nos produtos entregues, mas também na forma
como o cliente ¢ recebido e atendido. O atendimento representa, portanto, a dimensao mais
visivel da qualidade em restaurantes, sendo determinante para a satisfagdo e fidelizagdo dos
consumidores, conforme serd abordado a seguir.

Atendimento

Las Casas (2012) define exceléncia no atendimento como o conjunto de atividades
desenvolvidas por uma organiza¢do com orientacdo ao mercado, direcionadas a identificar as
necessidades dos clientes, procurando atender suas expectativas e criar ou aumentar seu nivel
de satisfacdo. Para o autor, um bom atendimento exige tanto aten¢do e simpatia quanto o
dominio dos requisitos técnicos da fun¢do, sendo que a auséncia de qualquer um desses
elementos pode gerar insatisfagdo no cliente. O atendimento ao cliente constitui um dos
principais diferenciais competitivos de restaurantes e estabelecimentos do segmento de
alimentacdo, influenciando diretamente a percepgao de valor e a fidelizacdo dos consumidores.



Segundo Chiavenato (2014), a organizacdo do atendimento envolve a defini¢do clara de
processos, responsabilidades e padroes de conduta para a equipe, elementos essenciais para
garantir uma experiéncia positiva ao cliente de forma consistente.

Em pequenos empreendimentos, o atendimento muitas vezes depende diretamente do
proprietario e de uma equipe reduzida, o que torna ainda mais relevante a organizagdo dos
processos € a capacitacao dos colaboradores. Dias e Arrais Dias (2000) destacam que o
atendimento superior ¢ uma proposta pratica que leva as organizagdes a niveis elevados de
exceléncia no atendimento, devendo ser utilizada por todos os colaboradores dos mais diversos
ramos e portes de negocios, inclusive das microempresas. Penna (2021) refor¢a que entre os
principais entraves para implementar uma cultura de exceléncia no atendimento estdo a sele¢ao
inadequada das equipes, treinamentos inexistentes ou ineficazes e a auséncia de indicadores
avaliativos, o que resulta em equipes desmotivadas e despreparadas. Para o autor, atender com
exceléncia ¢ uma grande vantagem competitiva que deve ser vivenciada diariamente por todas
as areas da empresa. Nesse contexto, a integracdo entre atendimento, organizagao
administrativa e gestao financeira ¢ fundamental para que o empreendimento mantenha padrdes
adequados de servico, mesmo diante das limitagdes de recursos tipicas dos negdcios
enquadrados como MEI.

Diante dos conceitos apresentados ao longo desta fundamentagdo tedrica — organizacao
administrativa, gestao financeira, MEI, desempenho operacional, estratégia, gestdo de servigos,
segmento de alimentagdo, qualidade e atendimento —, torna-se possivel avangar para a andlise
empirica do Quiosque do Souza, objeto deste estudo, conforme detalhado na secdo de
Metodologia.

METODOLOGIA

A presente pesquisa caracterizou-se como aplicada, pois buscou analisar a organizacao
administrativa de um restaurante enquadrado como Microempreendedor Individual (MEI),
propondo melhorias praticas para o empreendimento. Segundo Gil (2022), a pesquisa aplicada
tem como finalidade gerar conhecimentos voltados a solu¢do de problemas especificos.
Quanto aos objetivos, tratou-se de uma pesquisa descritiva, uma vez que pretendeu examinar e
descrever como a gestdo financeira influenciou a organizacdo administrativa e o desempenho
operacional do restaurante.

No que se refere aos procedimentos técnicos, o estudo foi desenvolvido por meio de pesquisa
bibliografica e pesquisa de campo. A pesquisa bibliografica foi realizada com base em livros
artigos cientificos e obras académicas relacionadas a organiza¢do administrativa, gestdo
financeira, controle de custos, desempenho operacional, estratégia, gestdo de servigo,
qualidade, atendimento e administracdo de microempresas, com o objetivo de fornecer
embasamento teodrico a andlise.

A pesquisa de campo foi conduzida em um restaurante enquadrado como MEI. A coleta de
dados ocorreu no primeiro semestre de 2026.

A amostra foi nao probabilistica por conveniéncia, composta por 42 clientes do estabelecimento.
Além disso, foi realizada entrevista semiestruturada com o proprietario, a fim de compreender
a dindmica da gestdo administrativa e financeira do empreendimento.

A abordagem da pesquisa foi quali-quantitativa. A dimensao qualitativa envolveu a analise das
informagdes obtidas por meio da observacdo e da entrevista. A dimensdo quantitativa esteve
relacionada a quantificagdo das respostas dos questionarios aplicados aos clientes, utilizando
estatistica descritiva simples, como frequéncias e percentuais.

O objetivo foi identificar como a gestdo financeira impacta no controle de estoque e o
planejamento de compras, refletindo na satisfagdo dos clientes. Com base nos resultados, sdo
propostas melhorias praticas voltadas ao aprimoramento da gestdo administrativa e financeira
do empreendimento.



Os dados coletados por meio do questionario foram organizados em planilhas eletronicas e
analisados por meio de estatistica descritiva simples, utilizando frequéncia e porcentagem. Os
resultados foram apresentados por meio de descricdes, esquemas, quadro e graficos. As
informagdes obtidas na entrevista com o proprietario foram analisadas de forma qualitativa.
RESULTADOS

Conforme Figura 1, a trajetéria do Quiosque do Souza teve inicio em 2010, quando o
proprietario trabalhava na feira localizada na portaria no condominio, estabelecendo os
primeiros vinculos com os moradores e iniciando sua atua¢do no segmento de alimentagao.
Em 2012 ocorreu a fundacao oficial do Quiosque do Souza, passando o empreendimento a
operar de forma mais estruturada dentro do condominio. Sr. Souza com o objetivo inicial de
atender ao publico praticante de futebol do campo existente no condominio onde o
estabelecimento estd inserido. Naquele momento, o negocio operava em espaco reduzido,
voltado quase exclusivamente para este nicho de clientes.

Em 2013, diante do crescimento da demanda e do reconhecimento do estabelecimento entre os
moradores, foi realizada a primeira expansdo, com a ampliacdo do saldo de atendimento,
permitindo acomodar um maior numero de clientes, com a capacidade para aproximadamente
24 mesas, além de diversificar o publico atendido.

Ao longo dos anos seguintes, o Quiosque do Souza consolidou-se como ponto de referéncia
dentro do condominio, passando a atender moradores de diferentes perfis: familias, jovens e
frequentadores esportivos, com oferta de bebidas, refeigdes e espetinhos.

Em 2024, foi realizada a segunda expansdo, com a ampliagdo da cozinha e da area de preparo
dos alimentos, proporcionando mais espago ¢ liberdade de movimentagdo para os cozinheiros,
além de permitir a utilizagdo de mais recursos e equipamentos no processo de producio.
Evidenciando o crescimento continuo da operagao e a necessidade de estrutura produtiva maior
para atender a demanda crescente.

Figura 1 — Linha do tempo
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Fonte: Elaborado pelo estagiario com base em informagbes do proprietario {2026).



A Figura 2 apresenta a composi¢do do cardapio ofertado aos clientes contemplando os tipos de
alimentos e pratos.

Figura 2 — Cardapio do Quiosque do Souza
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Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Essa diversificagdo do mix de produtos evidencia o crescimento do empreendimento ao longo
dos anos, bem como a ampliag¢do do publico atendido, que passou a abranger familias, jovens e
frequentadores das areas esportivas do condominio. Além disso, a expansdo do cardapio
demonstra a necessidade de maior planejamento financeiro, controle de estoque e organizacao
do processo de compras, fatores essenciais para garantir a disponibilidade e a qualidade dos
itens ofertados.

Atualmente, o estabelecimento conta com sete funciondrios e opera enquadrado como
Microempreendedor Individual (MEI), sendo gerido diretamente pelo proprietario, que acumula
as fungdes administrativas e operacionais do negocio.

A Figura 3 apresenta a proje¢do da linha do tempo para nova expansio. Atualmente a empresa
funciona em uma unidade (Pontol) que atende tanto trabalhadores de obras quanto moradores
do condominio. A partir de julho de 2026 serd inaugurada uma nova unidade (Ponto 2) que
atendera os trabalhadores de obras e o Ponto 1 atendera os moradores do condominio. Outra
expansao que a empresa passara € em relacdo ao delivery. Atualmente, € realizado apenas para
entrega a trabalhadores das obras e a partir de setembro de 2026 o sistema sera expandido para
atendimento aos moradores também.



Figura 3 — Linha do tempo futura
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Fonte: Dados da pesquisa,2026.

Ampliar o atendimento dentro do Condominio Residencial
Aldeia do Vale com solugoes segmentadas, eficientes e sustentaveis.



Apresentacio e Analise de Dados — Questionario com Clientes

A pesquisa de campo foi aplicada a 42 clientes do Quiosque do Souza, com o objetivo de
levantar informacgdes sobre o perfil do publico, a percepgao sobre o atendimento, a qualidade
dos produtos e o desempenho operacional do estabelecimento. A partir dos dados levantados
sdo apresentadas as analises, sugestdes e propostas de melhorias.

Figura 4 — Faixa etaria
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026.

No que se refere a faixa etaria dos respondentes, de acordo com a Figura 4, observa-se que a
maioria pertence a faixa de 19 a 29 anos, a faixa de 40 a 49 anos e a faixa de 50 anos ou mais,
todas com 26,2% de cada uma. Ja 16,7% tém entre 30 e 39 anos, enquanto uma parcela menor
possui até 18 anos. Esses dados indicam que o Quiosque do Souza atende a um publico
diversificado em termos etarios, o que reforca o carater de ponto de convivéncia do
estabelecimento dentro do condominio.

Figura 5 — Frequéncia de visita
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Em relagdo a frequéncia de visita, de acordo com a Figura 5, 47,6% dos respondentes afirmaram
frequentar o Quiosque do Souza frequentemente, enquanto 23,8% declararam visitar o
estabelecimento sempre. Outros 19% informaram ir as vezes, 4,8% raramente ¢ 4,8% estavam
visitando pela primeira vez. Esses resultados evidenciam a fidelizagcao do publico, com mais de



70% dos clientes visitando o estabelecimento de forma regular. Segundo Dornelas (2014), a
fidelizagdo do cliente ¢ um dos principais indicadores de sucesso de pequenos
empreendimentos, pois reflete a consisténcia na entrega de valor e o reconhecimento do negocio
pelo seu publico.

Figura 6 — Qualidade do atendimento
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Quanto a qualidade geral do atendimento, de acordo com a Figura 6, 78,6% dos respondentes
avaliaram como o6timo, enquanto 21,4% classificaram como bom. Nenhum respondente
atribuiu avaliagdo regular, ruim ou péssima. Esses dados demonstram um desempenho
altamente positivo no atendimento ao cliente, corroborando o que Chiavenato (2014) destaca
sobre a importancia da organizacdo dos processos de atendimento para garantir uma experiéncia
positiva ao cliente de forma consistente.

Figura 7 — Cordialidade e educagdo do atendente
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Em relagdo a cordialidade e educacdo do atendente, de acordo com a Figura 7, 76,9% dos
respondentes atribuiram nota méxima 5, demonstrando elevada satisfagdo com a postura dos
colaboradores. Outros 20,5% atribuiram nota 4, enquanto apenas 2,6% avaliaram com nota 3.
A auséncia de avaliagdes baixas evidéncia que a equipe mantém um padrdo consistente de
cordialidade percebido pelos clientes.



Figura 8§ — Tempo de espera para o atendimento
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

No que se refere ao tempo de espera para o atendimento, de acordo com a Figura 8, 71,8% dos
respondentes atribuiram nota maxima 5 e 25,6% nota 4, totalizando 97,4% com avaliacao
positiva. Apenas 2,6% atribuiram nota 3. Esses dados reforcam a agilidade no atendimento
como um ponto forte do estabelecimento.

Figura 9 — Clareza nas informagdes fornecidas
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Quanto a clareza nas informacdes fornecidas pelos atendentes, de acordo com a Figura 9, 76,9%
atribuiram nota maxima 5 e 12,8% nota 4. Outros 7,7% avaliaram com nota 3 € 2,6% com nota
1. Os resultados indicam que a comunicag@o entre a equipe e os clientes ¢ clara na percepgao
da grande maioria dos respondentes. Corréa e Corréa (2012) ressaltam que a qualidade
percebida pelo cliente em servigos estd fortemente associada a forma como o atendimento ¢
conduzido, desde o primeiro contato até a entrega do produto final.



Figura 10 — Agilidade na resolucdo de problemas
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Em relacdo a agilidade na resolucdo de problemas, de acordo com a Figura 10, 64,1% dos
respondentes atribuiram nota maxima e 23,1% nota 5. Outros 10,3% avaliaram com nota 4 e
2,6% com nota 3. Os dados demonstram que o estabelecimento apresenta boa capacidade de
resposta diante de situacdes que exigem resolucao rapida.

Figura 11 — Conhecimento do atendente sobre os produtos
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Por fim, quanto ao conhecimento do atendente sobre os produtos, de acordo com a Figura 11,
51,3% atribuiram nota maxima e 35,9% nota 5. Outros 7,7% avaliaram com nota 4 ¢ 2,6% com
notas 2 e 3 respectivamente. Esses resultados indicam que os colaboradores demonstram
dominio sobre o carddpio e os produtos oferecidos, contribuindo para uma experiéncia de
atendimento mais segura e informativa para o cliente. Dias e Arrais Dias (2000) destacam que
o atendimento superior exige capacitacdo continua da equipe, independentemente do porte do
negocio.

Figura 12 — Tempo de espera satisfatorio

® sim
@ Na maioria das vezes
@ As vezes
® Raramente
2,4% ® Nao

Fonte: Dados de pesquisa, 2026



Quando questionados se o tempo de espera para ser atendido foi satisfatério, de acordo com a
Figura 12, 81% dos respondentes afirmaram que sim, enquanto 16,7% responderam que isso
ocorre na maioria das vezes. Outros 2,4% indicaram raramente e uma pequena parcela as vezes.
Esses resultados demonstram que a agilidade no atendimento constitui um ponto forte do
estabelecimento, contribuindo positivamente para a percep¢do dos clientes em relagdo ao
servico prestado. Segundo Slack, Chambers e Johnston (2018), a eficiéncia operacional esta
diretamente relacionada a velocidade e a confiabilidade dos processos, fatores que influenciam
a qualidade percebida pelos consumidores.

Figura 13 — Organizacao e preparo dos funcionarios
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Em relagdo a organizagdo e preparo dos funciondrios durante o atendimento, de acordo com a
Figura 13, 78,6% dos clientes afirmaram que os colaboradores demonstram esse
comportamento sempre, 19% responderam que isso ocorre na maioria das vezes e 2,4%
indicaram as vezes. A auséncia de respostas totalmente negativas indica que a equipe mantém
um padrdo consistente de organizagdo percebido pelos clientes. Robbins e Coulter (2012)
destacam que a auséncia de estrutura organizacional definida pode gerar conflitos e perda de
eficiéncia, o que evidéncia, de acordo com a percepg¢ao dos clientes do Quiosque do Souza, que
a empresa estd organizada que contribui para o melhor desempenho.

Figura 14 — Disponibilidade dos produtos
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

No que diz respeito a disponibilidade dos produtos, de acordo com a Figura 14, 59,5% dos
respondentes afirmaram que os produtos estdo sempre disponiveis, enquanto 38,1% indicaram
que isso ocorre na maioria das vezes e 2,4% as vezes. Embora o indice seja positivo, a parcela
de 40,5% que ndo encontra os produtos sempre disponiveis aponta para uma oportunidade de
melhoria no controle de estoque. Conforme Ballou (2006), o controle eficiente de estoques ¢
essencial para garantir a disponibilidade de produtos e evitar a insatisfacdo dos clientes.



Figura 15 — Impacto da indisponibilidade de produtos
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Quando questionados sobre o impacto da indisponibilidade de produtos em sua satisfagdo, de
acordo com a Figura 15, 28,6% dos respondentes afirmaram que ndo afeta, enquanto 31%
indicaram que afeta pouco. Por outro lado, 23,8% declararam que afeta moderadamente e 16,7%
que afeta muito. Somando os clientes que relataram algum nivel de impacto negativo, chega-se
a 71,5% dos respondentes, o que reforca a importancia de aprimorar o controle de estoque.
Matarazzo (2010) ressalta que a auséncia de controles financeiros adequados pode resultar em
decisdes equivocadas de compra e reposi¢do, impactando diretamente o desempenho
operacional do negocio.

Figura 16 — Qualidade dos produtos
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Quanto a qualidade dos produtos oferecidos, de acordo com a Figura 16, 69% dos respondentes
avaliaram como o6tima ¢ 31% como boa. A auséncia de avaliagdes negativas demonstra que o
Quiosque do Souza mantém um padrdo elevado de qualidade, constituindo um dos principais
diferenciais competitivos do estabelecimento. Slack, Chambers e Johnston (2018) definem
qualidade como a conformidade entre o que € entregue ao cliente e o que foi prometido ou
esperado, destacando que sua manutencao ¢ fundamental para a fidelizagao dos consumidores.

Figura 17 — Limpeza geral
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026



Em relacdo a limpeza geral do estabelecimento, de acordo com a Figura 17, 64,3% dos clientes
avaliaram como 6tima e 31% como boa, com 4,8% atribuindo avaliacao regular. A manutencao
da limpeza ¢ um fator relevante para o desempenho operacional em restaurantes, pois influencia
diretamente a percepgao de qualidade do servigo (Corréa; Corréa, 2012).

Figura 18 — Ambientacdo geral
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

No que se refere a ambientagdo geral, de acordo com a Figura 18, 66,7% dos respondentes
classificaram como 6tima e 33,3% como boa, sem nenhuma avaliacdo negativa. Esses dados
reforcam que o ambiente do estabelecimento contribui positivamente para a experiéncia do
cliente, sendo um elemento de diferenciacdo competitiva dentro do condominio.

Figura 19 — Satisfagdo com o prego
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Em relagdo ao nivel de satisfagdo com os precos praticados, de acordo com a Figura 19, 35,7%
dos respondentes declararam estar muito satisfeitos e 52,4% satisfeitos, totalizando 88,1% com
percepgao positiva. Outros 9,5% indicaram estar parcialmente satisfeitos e 2,4% insatisfeitos.
Ross, Westerfield e Jordan (2013) ressaltam que o controle sistematico dos custos operacionais
¢ condi¢do fundamental para que a empresa mantenha sua margem de lucro sem comprometer
a satisfacao do cliente.

Figura 20 — Satisfagdo com os servigos
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026



Quanto ao nivel de satisfagdo com os servigos oferecidos, de acordo com a Figura 20, 54,8%
dos respondentes afirmaram estar muito satisfeitos e 42,9% satisfeitos, totalizando 97,7% de
clientes com avaliacdo positiva. Outros 2,4% declararam posi¢do neutra € nenhum respondente
declarou insatisfagdo. Esses dados evidenciam muita satisfagdo geral com o estabelecimento.

Figura 21 — Recomendagdo do estabelecimento
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

Por fim, quando questionados se recomendariam o Quiosque do Souza para outras pessoas, de
acordo com a Figura 21, expressivos 95,2% dos respondentes afirmaram que sim, com certeza,
e 4,8% responderam que provavelmente sim. Nenhum respondente indicou que ndo
recomendaria o estabelecimento. Esse resultado demonstra que a experiéncia proporcionada
pelo estabelecimento ¢ suficientemente positiva para gerar indicagdo espontinea. Segundo
Maximiano (2011), a satisfacdo do cliente ¢ o principal termometro do desempenho
organizacional, evidenciando que o Quiosque do Souza possui diferenciais competitivos s6lidos
reconhecidos pelo seu publico.

Visao dos clientes

Além das questdes objetivas apresentadas anteriormente, a pesquisa incluiu duas perguntas
abertas com o objetivo de captar a percepgao dos clientes sobre melhorias desejadas e produtos
que gostariam de ver oferecidos pelo estabelecimento. As 42 respostas obtidas revelaram
informacgdes relevantes que complementam a analise do desempenho operacional do Quiosque
do Souza.

No que se refere as melhorias, a musica ambiente foi a sugestdo mais recorrente entre 0s
respondentes, evidenciando o desejo dos clientes por uma experiéncia mais agradavel e
acolhedora no estabelecimento. Essa percep¢ao converge com o que Corréa e Corréa (2012)
destacam sobre a experiéncia do cliente em servigos, que vai além do produto entregue e
envolve também o ambiente e as sensagdes proporcionadas durante a visita.

A criagdo de um cardapio fisico ou digital foi outra sugestao bastante mencionada, com clientes
relatando dificuldades para saber os precos e os itens disponiveis, além de relatos de cobrangas
divergentes entre visitas diferentes. Essa situacdo evidencia a necessidade de maior
formalizagdo e transparéncia nos processos de atendimento e precificacdo, reforcando a
sugestdo de implantagdo de um sistema de comanda eletronica, também citado pelos clientes
como forma de trazer mais agilidade e controle ao estabelecimento.

A Figura 22 contempla as sugestdes apresentadas pelos clientes.



Figura 22 — Sugestdes dos Clientes
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Fonte: Dados de pesquisa, 2026

A criagdo de um cardapio fisico ou digital foi outra sugestao bastante mencionada, com clientes
relatando dificuldades para saber os pregos e os itens disponiveis, além de relatos de cobrancas
divergentes entre visitas diferentes. Essa situagdo evidencia a necessidade de maior
formalizagdo e transparéncia nos processos de atendimento e precificagdo, reforcando a
sugestdo de implantacdo de um sistema de comanda eletronica, também citado pelos clientes
como forma de trazer mais agilidade e controle ao estabelecimento.

A ampliacdo do horario de funcionamento e a abertura em todos os dias da semana foram
igualmente destacadas, com clientes sugerindo horarios mais tardios especialmente nas sextas-
feiras e sabados. Essa demanda reforca a sugestdo de organizagdo de turnos entre os
colaboradores e o proprietario, permitindo que o negdcio funcione de forma continua sem
depender exclusivamente da presenga do gestor.

Entre os produtos mais solicitados, o chopp foi o item mais citado, seguido por mais op¢des de
petiscos, batata frita, saladas variadas, picolés e sorvetes, marmitas no almogo e outros cortes
de carne. Esses dados fornecem ao proprietario informagdes valiosas para embasar decisdes
sobre a amplia¢do do cardapio, complementando a pesquisa informal de satisfagdo ja realizada
pelo estabelecimento.

E relevante destacar que uma parcela significativa dos respondentes afirmou estar satisfeita com
o estabelecimento e ndo identificou necessidade de melhorias, com comentarios como 'esta
excelente', 'preco justo e comida deliciosa' e 'ambiente bem agradavel'. Esse resultado reforca
os altos indices de satisfagdo obtidos na pesquisa e confirma que o Quiosque do Souza possui
uma base solida de clientes fidelizados, que reconhecem o valor do negodcio e demonstram
engajamento com seu crescimento. Segundo Penna (2021), a fidelizagdo do cliente € resultado
de uma cultura de atendimento vivenciada diariamente, que cria vinculos duradouros entre o
estabelecimento e seu publico.

Apresentacio e Analise de Dados — Entrevista com o Proprietario

A entrevista com o proprietario do Quiosque do Souza revelou um perfil de gestdo pratico e
centralizado, caracteristico dos pequenos empreendimentos. As funcdes sdo distribuidas de
forma ampla entre os colaboradores, sem especializagdo por cargo, e as decisdes do dia a dia
sdao tomadas de forma imediata pelo proprietario, sem planejamento registrado formalmente.
Segundo Maximiano (2011), essa centralizacdo ¢ comum em pequenos negocios, mas pode
limitar a capacidade de crescimento e adaptacdo do empreendimento ao longo do tempo.



Essa mesma logica se repete nas compras € no estoque, controlados de forma visual e sem
registros formais. O préprio gestor confirmou que ja ocorreram faltas de produtos por falha no
planejamento, convergindo com os dados da pesquisa, em que 38,1% dos clientes indicaram
que os produtos nem sempre estao disponiveis. Conforme Ballou (2006), o controle eficiente
de estoques ¢ essencial para garantir a disponibilidade de produtos e evitar desperdicios.

A area financeira foi identificada como o ponto mais critico. O fluxo de caixa ¢ acompanhado
pelo aplicativo do banco, as contas a pagar sdo registradas no WhatsApp e as contas a receber
por notas assinadas. A auséncia de um controle estruturado representa risco para a
sustentabilidade do negdcio, sendo o planejamento do fluxo de caixa indispensavel para
decisdes mais assertivas (Matarazzo, 2010).

O atendimento, por sua vez, destaca-se como ponto forte, com a equipe escalada conforme o
dia e o volume de clientes. O treinamento ¢ feito pelo proprio proprietario com orientagdes
praticas. Dias e Arrais Dias (2000, p.33) destacam que gerentes que utilizam palavras
construtivas e positivas obtém melhores resultados no trabalho de sua equipe, evidenciando que
a postura do lider influencia diretamente o desempenho dos colaboradores no atendimento ao
cliente.

Por fim, o proprietario demonstrou entusiasmo com a ampliacdo do cardapio e a abertura de
dois novos pontos em 2026, mas ao ser questionado sobre mudangas na gestio, mencionou
apenas o cardapio, evidenciando que os desafios administrativos e financeiros ainda ndo sao
percebidos como prioridade, aspecto que sera determinante para sustentar o crescimento
planejado.

A partir dos dadas apresentados, ¢ possivel observar que o Quiosque do Souza, restaurante
enquadrado como MEI, apresenta caracteristicas comuns aos microempreendimentos
brasileiros que operam sem a adogdo de técnicas estruturadas de gestdo. A auséncia de métodos
de controle financeiro ¢ administrativo, como o fluxo de caixa e o controle de estoque,
compromete a reposi¢do adequada de ingredientes e produtos, impactando diretamente a
disponibilidade dos itens ofertados aos clientes. Essa desorganizacdo ndo se restringe ao
estoque, mas se reflete em outras areas do negocio, afetando o atendimento, a organizacao da
equipe ¢ o desempenho operacional como um todo. Diante disso, a andlise desse
empreendimento, a luz dos referenciais teéricos discutidos, busca identificar os pontos criticos
dessa gestao e propor melhorias praticas e vidveis ao contexto do negocio.

O cardépio do estabelecimento apresenta variedade tanto na categoria de bebidas quanto na de
alimentos.

SUGESTOES DE MELHORIAS

Com base nos dados levantados por meio da pesquisa de campo com os clientes, da entrevista
com o proprietario e da observagdo realizadas, sdo propostas a seguir melhorias praticas e
viaveis a realidade do Quiosque do Souza, organizadas por area.

Gestao Financeira

A principal fragilidade identificada no empreendimento foi a auséncia de um controle
estruturado de fluxo de caixa. O proprietario relatou dificuldade em descrever como realiza o
controle de receitas e despesas, utilizando apenas o aplicativo do banco para acompanhar as
movimentagdes financeiras. Recomenda-se a adog¢do de um software de gestdo financeira
acessivel para pequenas empresas, sugestdo inclusive levantada por um consultor que
acompanhou o empreendimento, que permita o registro sistematico de entradas e saidas, o
acompanhamento do saldo didrio e a geracdo de relatdrios simples de desempenho financeiro.
Matarazzo (2010) ressalta que o controle do fluxo de caixa ¢ indispensavel para a tomada de



decisdes assertivas e para a sustentabilidade financeira do negodcio, especialmente em
empreendimentos de pequeno porte.

Compras, Estoque e Cardapio

O controle de estoque realizado de forma visual e sem registros formais foi identificado como
uma fragilidade que impacta diretamente a disponibilidade de produtos. Essa situacdo foi
confirmada tanto pelo proprietario, que admitiu ja ter enfrentado faltas por falha no
planejamento bem como pelos clientes, sendo que 38,1% dos clientes indicaram que os produtos
nem sempre estdo disponiveis. Recomenda-se a adogdo de um software de gestdo integrada,
que permita registrar as entradas e saidas financeiras e controlar automaticamente a quantidade
de estoque de cada item, atualizando os dados a cada venda realizada. Essa solu¢do elimina a
necessidade de controles separados para finangas e estoque, centralizando as informagdes em
uma unica plataforma e reduzindo o risco de erros e falhas no planejamento. A formaliza¢ao do
cadastro de fornecedores também ¢ recomendada, substituindo o controle atual feito
exclusivamente pelo WhatsApp. Martins e Laugeni (2005) ressaltam que o planejamento
adequado dos recursos e insumos ¢ determinante para garantir a disponibilidade de produtos e
a reducao de desperdicios operacionais.

No que se refere ao cardapio, o proprietario ja demonstrou inten¢do de ampliar as opgdes com
novos itens como panelinha, picanha na chapa e mais por¢des. Essa iniciativa converge
diretamente com as sugestdes dos clientes, que pediram mais opg¢des de petiscos, banana frita,
saladas variadas, picolés, sorvetes, marmitas no almogo e outros cortes de carne. O item mais
solicitado foi o chopp, mencionado por diversos respondentes. Recomenda-se ainda a criacao
de avaliacdes escritas de satisfacao periddicas, permitindo ao proprietario atualizar o cardapio
com base nas preferéncias reais dos clientes de forma sistematica.

Atendimento e Operacoes

A pesquisa revelou elevados indices de satisfagdo com o atendimento, porém alguns clientes
relataram inconsisténcias no processo de cobranca, com pregos divergentes entre visitas e erros
no momento do pagamento. Recomenda-se a implanta¢do de um sistema de comanda eletronica,
sugestdo espontanea de clientes, que trard mais agilidade, controle e transparéncia ao processo
de atendimento e pagamento. A cria¢cdo de um cardépio fisico ou digital também foi amplamente
solicitada pelos clientes, que demonstraram dificuldade em saber os itens disponiveis e seus
respectivos pregos. Las Casas (2012) destaca que a exceléncia no atendimento exige
planejamento, capacitagdo continua da equipe e orientacio permanente ao cliente,
independentemente do porte do negdcio.

Recomenda-se ainda a implementacdo de um processo formal de treinamento para
colaboradores, com orientagdes documentadas sobre padrdoes de atendimento, postura e
resolucdo de reclamagdes, substituindo o modelo atual baseado apenas em orientagdes
informais do proprietario.

Ambiente e Experiéncia do Cliente

A musica ambiente foi a sugestdo mais recorrente entre os clientes, demonstrando o desejo por
uma experiéncia mais agradavel no estabelecimento. Alguns clientes sugeriram ainda shows ao
vivo, especialmente nas sextas-feiras e sdbados recomenda-se a implantacdo de mdusica
ambiente como primeira etapa, por ser uma alternativa de baixo custo e com potencial para
melhorar a experiéncia dos clientes no estabelecimento. Entretanto, por estar localizado dentro



de um condominio residencial, é necessario que o volume sonoro seja controlado de forma
adequada, evitando impactos negativos relacionados a ruidos excessivos e preservando o bem-
estar dos moradores. Las Casas (2012) ressalta que a experiéncia do cliente em servigos envolve
muito mais do que o produto entregue, abrangendo o ambiente, o atendimento e as sensagdes
vivenciadas durante toda a visita ao estabelecimento. Clientes sugeriram ainda melhorias
estruturais como toalhas nas mesas, suporte para copos e corre¢ao das calhas para evitar que o
salao molhe em dias de chuva.

Gestao de Pessoas e Funcionamento

Clientes sugeriram a abertura do estabelecimento em todos os dias da semana e em horarios
mais tardios, especialmente nas sextas-feiras e sabados. Para atender a essa demanda sem
sobrecarregar o proprietario, recomenda-se a organizacdo de um sistema de turnos entre os
colaboradores, permitindo que o negoécio funcione de forma continua sem depender
exclusivamente da presenca do gestor. Robbins e Coulter (2012) destacam que a delegacao de
funcdes e a distribuicdo adequada das responsabilidades sdo essenciais para o crescimento
organizacional, pois permitem que o gestor concentre seus esfor¢os em atividades estratégicas
enquanto a equipe conduz as operagdes do negdcio.

Comunicacao e Marketing

O Quiosque do Souza ja utiliza o WhatsApp como canal de comunicagdo com os clientes.
Recomenda-se a expansao dessa presenga digital para o Instagram, com publicagdes regulares
sobre o carddpio do dia, promog¢des e novidades. Essa acdo ampliard o alcance do
estabelecimento, fortalecera o relacionamento com os clientes e atraird novos frequentadores,
contribuindo para o crescimento do negdcio dentro e fora do condominio.

Sugestoes de melhorias

A partir das pesquisas ¢ analises apresenta-se a seguir algumas sugestoes de melhorias que
poderao contribuir para a melhoria do desempenho da organizacao estudada.

* Implantagdo de software de gestao financeira para controle do fluxo de caixa;
* Formalizagdo do controle de estoque e cadastro de fornecedores;

* Criagao de cardapio fisico e digital;

* Implantacdo de sistema de comanda eletronica;

* Ampliacdo das op¢des do cardapio conforme sugestdes dos clientes;

* Implementacdo de avaliagdes periddicas de satisfacao;

* Implantagao de musica ambiente com controle adequado de ruidos;

* Organizagdo de turnos entre os colaboradores;

* Expansdo da divulgagdo do estabelecimento por meio do Instagram,;

* Realizagdo de melhorias estruturais no ambiente fisico do estabelecimento.

Com base nas fragilidades identificadas durante a pesquisa de campo, na entrevista com o
proprietario e na observagdo realizada no estabelecimento, foram elaboradas propostas de
melhoria utilizando a ferramenta SW2H, com o objetivo de contribuir para a organizacao
administrativa, melhoria do desempenho operacional e aumento da satisfacdo dos clientes do

Quiosque do Souza.



Figura 23 — SW2H Software de Gestao Financeira

PLANO DE ACAO 5W2H

Software de Gestado Financeira | Quiosque do Souza

WHAT?
(O que?)

WHY?
(Por que?)

WHERE?
(Onde?)

WHEN?
(Quando?)

WHO?

(Quem?)

HOW?

(Como?)

HOW MUCH?
(Quanto?)

Implantagdo de software de gestao
financeira no Quiosque do Souza.

Melhorar o controle financeiro, fluxo de caixa,
estoque e organizacao administrativa.

Quiosque do Souza.

Segundo semestre de 2026.

* Proprietdrio do estabelecimento
* Gestor administrativo

Utilizagao de sistema integrado de gestao
financeira para registro e acompanhamento
das receitas, despesas, fluxo de caixa e controle
de estoque, contribuindo para a organizagao
administrativa e melhoria do desempenho
operacional.

INVESTIMENTO PARA IMPLANTACAO:
* R$ 1.397,00 a vista
= ou RS 1.597,00 parcelado em 3x (boleto)

FATURAMENTO MENSAL (FAIXA MAIS BARATA):
« Faixa: até R$ 50 mil/més
» Sistema: R$ 339/més

Fonte: dados da pesquisa, 2026.

Figura 24 — Criacao de Cardapio Fisico e Digital




PLANO DE ACAO 5W2H

Criagao de Cardapio Fisico e Digital | Quiosque do Souza

Criagao de cardapio
fisico e digital.

Facilitar a visualizagao dos produtos,
precos e opcoes disponiveis
para os clientes.

(Por qué?)

WHERE?
(Onde?)

Quiosque do Souza.

Segundo semestre de 2026.

Proprietario e equipe de atendimento
do estabelecimento.

Desenvolvimento de cardapio impresso
e digital com informagdes organizadas
sobre produtos, precos e opgoes
disponiveis no estabelecimento.

e CARDAPIO FiSICO:

aproximadamente R$ 253,00 para
HOW MUCH? 25 cépias impressas.

(Quanto custa?) e CARDAPIO DIGITAL: custo mensal de R$ 19,90.

o DESENVOLVIMENTO E ATUALIZAGAO:
realizado com apoio da equipe de atendimento
e horas de trabalho operacional.

Fonte: dados da pesquisa, 2026.



Figura 25 — Implantagdo de Musica Ambiente

WHERE?
(Onde?)

WHEN?
(Quando?)

HOW MUCH?

(Quanto custa?)

PLANO DE ACAO 5W2H

Implantacdo de Musica Ambiente | Quiosque do Souza

Implantacao de musica
ambiente no estabelecimento.

Melhorar a experiéncia, conforto e
satisfacdo dos clientes durante o
atendimento.

Area de atendimento do
Quiosque do Souza.

Gradualmente a partir do
segundo semestre de 2026.

Proprietario e responsavel
pela gestao do estabelecimento.

Instalagdo de sistema de som conectado

ao computador, com controle moderado

de volume, buscando proporcionar ambiente
agradavel sem gerar impactos negativos
relacionados aos ruidos no condominio.

EQUIPAMENTO SONORO:

aproximadamente R$ 929,00 para aquisicao

de caixa de som amplificada TRC com Bluetooth
1700W, conectada ao computador.

|NSTALACI\OZ realizada pela equipe responsavel do estabelecimento.

e MANUTENGCAO:

baixo custo operacional para funcionamento
continuo do sistema de musica ambiente.

Fonte: dados da pesquisa, 2026.




CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar a organiza¢do administrativa do Quiosque do
Souza, restaurante enquadrado como Microempreendedor Individual (MEI), investigando de
que forma a gestdo financeira e do cliente influencia seu desempenho operacional e propondo
melhorias para o aprimoramento da gestao.

Os resultados obtidos por meio da pesquisa de campo e da entrevista com o proprietario
confirmaram que o empreendimento apresenta caracteristicas comuns aos pequenos negocios
brasileiros: gestdo centralizada, processos informais e auséncia de controles estruturados,
especialmente na area financeira. A falta de registro sistematico de entradas e saidas, o controle
de estoque baseado em observacao visual e a auséncia de cadastro formal de fornecedores
representam fragilidades que podem comprometer a sustentabilidade e o crescimento do
negocio a longo prazo.

Por outro lado, os dados da pesquisa com os 42 respondentes revelaram indices expressivos de
satisfacdo com o atendimento, a qualidade dos produtos, a limpeza e a ambientagdo do
estabelecimento. Expressivos 95,2% dos respondentes afirmaram que recomendariam o
Quiosque do Souza para outras pessoas, evidenciando que o empreendimento possui
diferenciais competitivos sélidos, construidos ao longo de mais de uma década de atuagdo
dentro do condominio.

A andlise integrada dos dados permite concluir que a gestdo financeira precaria impacta
negativamente areas como o controle de estoque e o planejamento de compras, refletindo
pontualmente na disponibilidade de produtos aspecto identificado por 38,1% dos clientes. No
entanto, esse impacto ainda ndo compromete de forma significativa a percepcao geral dos
clientes sobre o estabelecimento, dada a solidez dos demais diferenciais competitivos do
negocio.

As sugestdes de melhorias apresentadas como a adocao de um software de gestdo financeira, a
formaliza¢do do controle de estoque, a implementagdo de avaliacdes escritas de satisfagdo, a
organizacdo de turnos de trabalho e a expansdo da presenga digital sdo praticas, viaveis e
adequadas a realidade de um empreendimento de pequeno porte, podendo contribuir
significativamente para a profissionalizacdo da gestdo e o crescimento sustentavel do Quiosque
do Souza. As propostas elaboradas por meio da ferramenta SW2H apresentam agdes viaveis e
compativeis com a realidade do empreendimento estudado. A implantagdo de um sistema de
gestdo financeira pode contribuir para maior controle administrativo e financeiro do
estabelecimento, auxiliando na organizagdo do fluxo de caixa e controle de estoque. A criagao
de cardapio fisico e digital tende a melhorar a comunicagao com os clientes e facilitar o
atendimento, enquanto a implanta¢do de musica ambiente pode proporcionar uma experiéncia
mais agradavel aos consumidores, desde que realizada com controle adequado dos ruidos,
considerando o ambiente residencial do condominio. Dessa forma, as propostas apresentadas
possuem potencial para contribuir positivamente para o desempenho operacional e a satisfagdo

dos clientes do Quiosque do Souza.



Conclui-se que o estudo alcangou seus objetivos, respondendo a questdo-problema proposta: a
gestdo financeira impacta diretamente a organizacdo administrativa e o desempenho
operacional do empreendimento, especialmente nas areas de estoque e compras. A formalizagao
minima dos processos de gestdo, aliada aos diferenciais competitivos ja consolidados,
representa o caminho mais viavel para que o Quiosque do Souza sustente o crescimento
planejado, foram apresentadas as sugestdes e propostas de melhoria, e amplie sua atuacao
dentro do condominio nos préximos anos.

Destaca-se que o proprietario planeja a abertura de dois novos pontos de atendimento dentro do
condominio ainda em 2026 um voltado aos moradores e outro aos trabalhadores de obra, o que
evidencia a capacidade de crescimento e reinvestimento do empreendimento. Esse movimento
reforga a importancia de estruturar a gestdo financeira e administrativa antes da expansao, de
modo que o negdcio cres¢a de forma sustentavel e organizada.

Para novos estudos, sugere-se a realizacdo de pesquisas voltadas a avaliacdo dos resultados
obtidos ap6s a implementagdo das propostas de melhoria apresentadas neste trabalho,
especialmente no que se refere ao controle financeiro, experiéncia do cliente e desempenho
operacional. Recomenda-se também o aprofundamento de estudos sobre utilizacdo de
tecnologias de gestdo, estratégias de marketing digital e processos de expansdo em
microempreendimentos do segmento alimenticio, visando ampliar o conhecimento sobre

praticas administrativas aplicaveis a pequenos negdocios.
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