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1 INTRODUCAO

Com a globalizagdao atual, o mundo vem mostrando as situagdes em que atuam as
empresas que se apresenta de forma cada vez mais turbulenta e dinamica, em termos de
mercados, tecnologias, impactos ecologicos, mudangas politicas, econdmicas, culturais, sociais
entre outros. (KRUGLIANSKAS,1996). A cada dia a competi¢do vem aumentando com base na
inovacdo, barreiras tradicionais de comércio e o investimento vem sendo atualizado. E neste
contexto que as pequenas empresas competem, buscando cada vez mais, assegurar sua
sobrevivéncia (MYTELKA, 1999).

De acordo com Drucker (2006) o administrador é o ponto dindmico e necessario para
qualquer empresa, sendo que em uma economia competitiva ¢ a qualidade e desempenho do
administrador que interfere diretamente no sucesso da empresa € em sua sobrevivéncia. O
administrador possui trés areas bastante distintas: o marketing, os recursos humanos e as
financas; cada qual com sua caracteristica especifica.

Queiroga et al. (2007) aponta que para o Administrador € necessario ser capacitado para
atuar em fungdes de direcdo e coordenacdo nos mais diversos niveis administrativos, sempre
desenvolvendo tecnologias atuais para melhor acompanhamento da rapidez das inovagdes,
buscando atender as principais necessidades no campo em que atua.

Dessa forma, o estagio obrigatorio supervisionado tem o objetivo de abrir as portas para
colocar o conhecimento em pratica, possibilitando a habilitagdo profissional e contribuindo com
a formacdo do administrador. Em contrapartida, as organizagdes sdo beneficiadas com os
estagiarios, pois possibilita novas idéias e propostas diferentes contribuindo para o crescimento e
inovagdo da empresa e seus processos. Neste contexto, o presente trabalho tem por objetivo
descrever e detalhar as atividades que foram desenvolvidas na empresa da area de refrigeracdo e
ar condicionado, localizada na cidade de Lavras- MG, denominada AR. COM, portanto, serad
relatado experiéncias vivenciadas nesse periodo de estagio.

Diante disso, o estagio ¢ uma atividade curricular que contribui para formacdo de um
futuro administrador, no qual o estudante terd melhores condi¢des de atuar em qualquer setor das
organizagdes. Compete ao estagio de acordo com a Lei Federal n°® 6.494/77, § 2° do Artigo 1°,
“propiciar a complementacao do ensino e da aprendizagem, (...) a fim de se constituirem em
instrumentos de integragdo, em termos de treinamento pratico, de aperfeicoamento técnico

cultural cientifico e de relacionamento humano” (BRASIL, 1977,p.1).

Em um primeiro momento serdo apresentadas as informacgdes inerentes a empresa,

como seu historico, sua missao, visdo, valores, descri¢do fisica, analise Swot, as agdes que sdo



realizadas e sua estrutura organizacional. Posteriormente, sera destacado um breve resumo das
principais atividades desenvolvidas na empresa e sua respectiva carga horaria; e logo apds um
detalhamento dos processos técnicos destas. Por fim, serdo apresentadas as sugestdes que

possam trazer melhorias para a empresa e as consideragdes finais.



2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO

A empresa AR. COM ¢ uma organizacao nacional, sediada em Lavras — MG, que atua
no mercado de refrigeragio e ar-condicionado.E uma empresa relativamente nova no
mercado, mas, consegue abranger um grande numero de clientes e ja& ¢ bem conhecida na
regido. Conseguiu manter-se no mercado por proporcionar um servico de qualidade,
responsabilidade e seguranca para os seus clientes; o proprietario constantemente busca se

especializar para nao ficar por fora das atualizagdes do mercado.

2.1. Historico da organizacio

A AR.COM, fundada em 2013, ¢ classificada como microempresa e atua no ramo de ar
condicionado e refrigeracdo na cidade de Lavras (Minas Gerais) e regido. Os servigos prestados
sdo instalagdes de ar-condicionado, manutencao, higienizacao e revenda do mesmo. A empresa
possui caracteristicas familiares ¢ ¢ administrada pelo casal de proprietarios; no total sdo 5
funcionarios, sendo 1 atendente, 2 instaladores,1 mecanico terceirizado, 2 auxiliares de instalacdo

e 1 administrador geral (estagiario)(AR.COM, 2018).
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2.2. Missao, Visao e Valores

A empresa ndo dava devida importancia para a parte estratégica da organizagdo. Nesse
sentido, o primeiro passo foi explicar o valor de ter e reelaborar a missao, visao e valores que
norteiam o funcionamento da AR.COM, conjuntamente com os proprietarios.

Essas defini¢des sdo importantes pois, sdo elas que ajudam a empresa a definir onde ela
quer chegar e como ela deve agir para alcancar seus objetivos. Nesse sentido, definimos que
missdo ¢ a razdo pela qual a empresa existe (SCORSOLINI-COMIN, 2012). A visdo, pode ser
entendida como o lugar em que a empresa pretende chegar, um objetivo em que pretendem
alcangar (SCORSOLINI-COMIN, 2012). Por fim, os valores que as organiza¢des seguem podem
ser definidos respondendo as seguintes questdes: “O que elas consideram como importante?
Quais os seus principios? Em quais aspectos estdo pautados o seu trabalho e a sua intervengao? ”

(SCORSOLINI-COMIN, 2012, p.330).

2.2.1. Missao

Nosso compromisso € proporcionar conforto para os clientes com produtos e servigos de

qualidade, atuando com exceléncia na area de ar condicionado e refrigeragao.

2.2.2. Visao

Ser referéncia na cidade de Lavras e regido pela qualidade do servigo prestado.

2.2.3. Valores

Compromisso com o Cliente, Qualidade, Respeito, Etica e Confianca.

2.3. Descricio fisica

A AR.COM esta localizada na Rua Francisco de Andrade, n° 98, no Centro de Lavras
— MG; a divisdo interna da empresa ¢ demarcada por: 6 cdmodos, sendo uma a sala do
proprietario (escritorio), oficina, sala administrativa junto com a recep¢ao, loja de materiais, 1
banheiro e 1 cozinha. O ambiente externo funciona como um estacionamento rotativo.

A Figura 1, ilustra a fachada da empresa AR.COM destacando a placa de identificagdo

com o slogan da mesma.

11
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Figura 1 - Fachada da empresa.

8

1
!

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Abaixo esté representado, pela Figura 2, a recepgdo e um pequeno local onde esta o

material usado para os servigos e venda externa.

Figura 2 — Recepcao da Empresa

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A Figura 3 ilustra o ambiente, onde os técnicos fazem o conserto dos equipamentos e
higienizagao; ¢ considerado um dos lugares mais importante, pois ¢ onde ficam todos os equi-

pamentos pertencentes a empresa.
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Figura 3 - Oficina da empresa

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A figura 4 ilustra a sala administrativa da empresa, muito importante, pois ¢ onde

realmente ficam os proprietarios.

Figura 4 — Sala administrativa da empresa

e

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

De modo geral, considera-se que todo o espago organizacional, incluindo salas,
banheiro, cozinha e todas as ilustragdes acima, sdo adequados e atendem as necessidades das
suas atividades; apenas para a venda de matérias de constru¢do o ambiente ndo € muito
adequado, por ser mais afastado da rua. Nos proximos topico serdo abordados outros

elementos relevantes para o desempenho da empresa.



2.4. Elementos adicionais

2.4.1 Organograma

Com o objetivo de manter a Ar.com organizada hierarquicamente e definir o nivel de
subordinacdo na empresa, foi reelaborado o organograma estrutural. Segundo Paulo (2013), o
organograma ¢ a representacdo grafica da estrutura de funcionarios, sendo defido por hierarquia.

O organograma da AR. COM possui a seguinte configuracao:

Figura 5 — Organograma

Presidente

(Proprietario)

o Tecnicos
Tecnicos Atendente

(Terceirizado)

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Nas execugdes das atividades, atualmente ha sete funcionarios, sendo: trés técnicos
com formagdo, incluindo o proprietario, trés ajudantes, ¢ um administrador (estagidrio);
considerando que, quatro funcionarios foram contratados nesses tltimos meses € a atendente
foi demitida.

Na area administrativa, apenas um estagiario ¢ responsavel por todas as atividades
pertinentes a esse setor, desenvolvendo algumas atividades da parte de secretaria. Consta
também uma faxineira que exerce suas atividades uma vez na semana, a qual € responsavel pela

limpeza e a manuten¢do de higiene do ambiente da organizagao.

14



A AR.COM tem atualmente uma equipe capacitada que oferece resolucdes dos
servicos na area de ar condicionado e refrigeracdo. A equipe toda trabalha para oferecer um
servigo de qualidade, de seguranga e sempre buscando constantemente entregar um servigo de

exceléncia.

2.4.2 Analise SWOT

Com o objetivo de sempre estar melhorando, a AR.COM possui a andlise SWOT.Para
Martins (2006), a analise SWOT ¢ uma das praticas mais comuns nas empresas focada no
pensamento estratégico e de marketing, a pratica constante dessa andlise pode trazer a empresa
uma melhor visdo de negdcios, sendo que, 0s cenarios em que a empresa atua estdo em constante
mudangas.

A andlise SWOT ¢ uma ferramenta que ¢ exclusivamente utilizada para fazer analises do
ambiente, sendo utilizada como ferramenta para a gestdo e o planejamento estratégico da
organizagdo. E um sistema simples para verificar a posi¢do ou posicionar a estratégica da
empresa no ambiente (DAYCHOUW, 2007).

A andlise da Matriz SWOT ¢ uma ferramenta essencial para a AR.COM, que foi
desenvolvida na disciplina de laboratério integrador pelo grupo atuante na empresa, pois, € por
meio dela que a empresa vem conseguindo ter uma visao clara e objetiva sobre quais sdo suas
for¢as e fraquezas no ambiente interno e suas oportunidades e ameagas no ambiente externo;
dessa forma, possibilita elaborar estratégias para obter vantagem competitiva e melhorar o
desempenho organizacional.

Figura 6 - A SWOT

Forgas ﬁ Fraguezas %}U

-Servigcos de qualidade
+Falta de profissionalismo

* Precoacessivel R e
+» Alta rotatividade dos funcionarios
+ Atendimento agradavel com os clientes s

|8z} | *Layoutda loja
+ Visibilidade da marca nas redes sociais . i
* Propaganda da variedade de servicos

+ Lugar estratégico

Oportunidades >4~ Ameacas <
S8 e

+ Servigo pos venda + Sazonalidade

* Mercado em crescimento +« Concorrénciaatual

+ Demanda por servicos de +  Servico pds-venda

manutencgéo e higienizacéo *  Mudanca de enderego

+ Empresas entrantes no mercado

Fonte: Dados da pesquisa (2019).
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Os pontos em negritos se referem aos fatores criticos estabelecidos para a empresa.
Fatores criticos de sucesso sdo postos-chave que, quando bem executados, definem e
garantem o desenvolvimento e o crescimento da empresa e seu negocio, atingindo seus
objetivos. Em contrapartida, quando estes mesmos fatores sdo negligenciados ou ignorados,

contribuem e muito para o fracasso da organizagao.

As forgas e fraquezas foram avaliadas internamente; atualmente ainda existe todos
os pontos colocados acima e o proprietario tem total conhecimento sobre isso, juntamente
com a sua equipe, sempre busca analisar e trabalhar para diminuir as ameagas externas e

diminuir os fracassos internos.

Referentes a Forgas, no quesito “servigos de qualidade”, observa-se que ¢ um ponto
muito forte na empresa, sendo um dos motivos em que a mesma se sustenta até os dias de
hoje. Sobre o “Prego acessivel”, considera-se que a empresa tem um método de negociagdo
bastante flexivel, possibilitando aos clientes o melhor preco, interligando com o
atendimento agradavel ao cliente. Referente a “Visibilidade da marca”, a empresa ndo da o
devido valor para o marketing, porém, mesmo diante destes fatores, na regido de Lavras ela
tem um posicionamento considerado muito bom nas redes sociais, por conta das avaliagcdes
dos clientes. Com isto, ao fazer uma busca na internet sobre empresas de ar condicionado, a
Ar.Com ¢ o primeiro resultado de busca. O “Lugar estratégico” que se encontra hoje, ainda

na parte central da cidade, ¢ considerado como um ponto forte na atualidade.

Tratando-se das Fraquezas, a “falta de profissionalismo” continua sendo um fator
muito relevante na empresa, pois, continuamente entra e sai funcionarios. Essa rotatividade
ndo ¢ favordvel internamente para uma estruturagao sélida na empresa. No “layout da loja”
nota-se uma ma elaboragdo relacionadas a falta de cuidados bésicos, o mesmo fator que

também interfere na “propaganda da variedade de servigos. ”

Na Oportunidade, o quesito “servigo pds-venda” ¢ considerado um fator muito
importante que ja vem sendo realizado pouco a pouco. O “mercado em crescimento” ¢ uma
oportunidade, pois, o nimero da populagdo da cidade de Lavras vem crescendo com o
passar dos anos, possibilitando assim um aumento na “demanda por servigos de manutengao

e higieniza¢do”, que atualmente € o que proporciona a maior rentabilidade para a empresa.

Em Ameacas, a “sazonalidade” ¢ um fator muito preocupante pela existéncia de um
aumento e¢ queda de clientes/servigos muito consideravel. A crescente da populacao de

Lavras, como foi citado anteriormente, traz consigo também uma maior possibilidade de

16



“concorrentes no mercado”. Ja o “servigo de pds-vendas” atualmente nao se enquadra como
sendo um fator de ameaca, pois, ja vem sendo realizado pelo estagiario em questao.

A “mudanca de endereco” ¢ considerada uma ameaca pelo fato da empresa se
localizar na parte central, ou seja, se a empresa mudar a visibilidade da mesma pode sofrer

alguma alteragdo consideravel.

Na proxima tematica serdao apresentadas as principais atividades realizadas pelo

estagidrio de Administragdo durante sua vivéncia na empresa.
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3 DESCRICAO DAS ATIVIDADESDESENVOLVIDAS

O estagionaAR.COM, se deu entre os dias dois (02) de setembro a seis (06) de
dezembro de 2019 correspondendo a uma carga horaria de 30 horas semanais, totalizando 420
horas. As atividades que foram desenvolvidas, suas respectivas horas de dedicagao, bem como

uma breve descri¢ao das mesmas, sao apresentadas na Quadro 1.

Quadro 1 - Atividades desenvolvidas no estagio.

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS DESCRICAO HORAS
TOTAIS
Atendimento aos clientes e Registro e distribuig¢do de 60
demais informagdes as partes interessadas.
stakeholders
Fluxo de caixa Anotacgdes diarias de entrada e saida
de recursos financeiros 70
Anotacdes de contas a pagar e
Contas a Pagar e Receber receber; arquivar as contas/boletos, e 50
seus respectivos comprovantes de
pagamento; emitir recibos.

Divisao dos gastos, anota¢do diaria na
Despesas Pessoal e Juridica planilha. 30

Compras de materiais de Essa funcao ¢ realizada semanalmente,
consumo com a cota¢do dos melhores precos. 20

Calcular as horas trabalhadas dos
Controle da folha de pontos | funcionarios; verificar o cumprimento 20
minimo de horas mensais.
Controle da agenda de servico Realizado diariamente, varias vezes
ao dia. Anotando de todos os 70
agendamentos.




Banco de dados de Clientes

Realizado diariamente, apos a entrega

30
da segunda via da ordem de servigo.
Apoio as atividades de Divulgacao de vagas, triagem de
recrutamento e selecio curriculos, organizagio de entrevistas. 10
Feedback com os clientes Realizar pesquisas semanalmente
avaliando a satisfag¢ao dos 40
clientes.
Avaliacio de desempenho | Realizar observagdes diariamente
. .. 20
nos envolvimentos das atividades.
TOTAL DE HORAS 420 horas

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Todas as atividades mencionadas foram realizadas semanalmente com o apoio do

proprietario da empresa, de forma a contribuir para um maior aprimoramento e eficiéncia do

setor administrativo da organizagdo. A seguir, serdo descritos os procedimentos de cada uma

dessas atividades.
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4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

O topico a seguir tem por finalidade descrever todas as atividades desenvolvidas
durante o estagio, no qual sdo descritos detalhes dos processos realizados, embasados em
conceitos administrativos, buscando expor algumas observacdes consideradas relevantes para

0 estagiario.

4.1 Atendimento aos clientes e stakeholders

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475) “Atrair e reter clientes pode ser uma tarefa dificil.
Hoje, os clientes t€ém a sua disposi¢do uma grande variedade de escolha de produtos e marcas,
precos e fornecedores”.

O atendimento ao cliente ¢ de grande importancia para o crescimento de uma organizagao,
pois, por meio de um bom atendimento é que as empresas valorizam a sua imagem, atraem ¢
retém clientes. O administrador ao optar pela busca da qualidade, procura a fidelizagdo dos
clientes, usando técnicas destinadas a cultiva-los e atrai-los, criando uma defesa contra a

concorréncia. Kotler e Armstrong (2003, p. 474) ressalta que:

A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada de todos os
tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas precisam transformar-se em
peritas ndo apenas na constru¢do de produtos, mas também na constru¢ao de
clientes. A solug@o estd em executar o trabalho de entregar valor e satisfagdo

para o cliente melhor do que os concorrentes.

A AR.COM vem amadurecendo o conceito de que sempre tem que atender seus clientes
e demais stakeholders, como fornecedores, parceiros e todos aqueles que se relacionam com a
empresa, de forma eficiente, dando total atencdo. Na empresa ndo tem um manual especifico
ao atendimento, possui uma agenda e planilhas onde contém informagdes necessarias como:
preco dos servigos, dados da organizacdo, numeros de fornecedores e clientes. Os e-mails,
mensagens no WhatsApp e ligacdes recebidas sdo tratados como prioridade, por isso, ¢ uma

das primeiras tarefas que merece atengdo no dia a dia.
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Como a empresa ¢ uma prestadora de servigos, o fluxo de atendimento ao cliente ¢
elevado, pois, muitos ligam, mandam mensagens ¢ ha também os clientes que se dirigem até a
loja. Atualmente, quem ¢ responsavel por esse contato ¢ o administrador (estagiario), que
realiza o primeiro contato e entdo repassa para os técnicos.

O meio de comunicagao utilizados com os colaboradores da empresa ¢ um grupo no

WhatsApp ou ligacdes telefonicas, em que ¢ repassado toda informagdo e atividade a ser
realizada; até mesmo o endereco onde devem estar se deslocando para realizar o servigo ¢

repassado por meio destes.

4.2 Controles Financeiros

A administragdo da parte financeiras em uma empresa esta diretamente relacionada com
algumas atividades como, o planejamento, as operagdes, analises financeiras, operagdes de
tesouraria, planejamento fiscal e muitos outros que, como se pode notar, envolvem tomada de

decisoes constantes (HEITOR, 2010).

O diagnostico da empresa estd associado diretamente a 4rea financeira, tais como: falta de
um controle financeiro; proprietario ndao consegue mensurar os resultados e gastos em relacdo aos
servigos prestados; ndo héd separacdo das financas pessoais com as da empresa; falta de
ferramentas, utilizava-se apenas uma planilha muito simples de fluxo de caixa (Entradas e

Saidas), a qual era alimentada eventualmente e ndo ha um planejamento de Vendas.

Portanto, durante o periodo de estdgio, uma das atividades de responsabilidade do
estagiario era a de controle financeiro, que a empresa ndo possuia de forma correta. Com isso, era

necessario a criacao de planilhas para facilitar as anotagdes.

4.2.1 Fluxo de caixa

O Fluxo de Caixa ¢ considerado um dos mais importantes instrumentos de
planejamento/controle financeiro de uma empresa. Mas, mesmo sendo muito importante nem
todas as organizacdoes dao a devida atengdo necessaria, como anteriormente na AR.COM.
Atualmente, quem realiza essa atividade € o estagiario, com um alto grau de dificuldades, pois,
muitas vezes por falta de informacao do proprietario que realiza pagamentos e recebimentos, nao

fazendo a devida anotagdo, impossibilitando a execu¢do de maneira exata.
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De acordo com Costa (2008), o fluxo de caixa busca identificar como, e a forma, que os
recursos financeiros estdo sendo aplicados e como pode ser no futuro, contribuindo para as
decisdes financeiras.

Segundo Rodrigues (2007), o fluxo de caixa ¢ uma ferramenta muito util para gestdo
financeira, se for administrado de forma correta, contribui muito para a maximizagao dos lucros
da organizagao.

Figura 7 demonstrao fluxo de caixa da empresa atualmente, sendo uma atividade realizada
diariamente, buscando um controle financeiro.

Figura 7 — Fluxo de Caixa

FLUXO DE CAIXA
[ [ wésiseemsn | saooawtemor 1 |
DATA HISTORICO ENTRADA i

SAiDA SAIDO

2012-10-01 | Msterial ldralico

2019-10-01
2019-10-01
2019-10-02
2019-10-01
2019-10-01
2015-10-01 | Frete Manéria
2013-10-01
2019-10-01
2019-10-02
2019-10-02
2019-10-02
20191003 |wi
2015-10-03
2013-10-03
2019-10.03_|Fi

Fluxo de Caixa Simplificado

Selecione omas [Fevereino -

Entradas X Saidas

2015-10-03
2015.10.03
2019-10-03
2019-10-04 |ivan ins
2019-10-04 M

2013-10-04
2019.10.04_|Fits

2019-10-04 |sal
2018-10-04

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

4.2.2 Contas a Pagar e Receber

De acordo com Mattos e Mariano (1999) o controle interno € o conjunto de medidas que a
empresa adquire com objetivo de proteger seu patrimdnio, fornecer relatorios contdbeis corretos
para uma melhor tomada de decisdo. Por esse motivo, a empresa possui uma planilha onde ¢
lancado diariamente as contas a pagar e receber, sendo esta uma fun¢do que auxilia muito a
tomar decisdes corretas e a ndo se esquecer das mesmas. A figura 8 mostra o controle de contas a
pagar e receber da AR.COM:

Figura 8 — Planilha de Contas a Pagar e Receber

R$10252,10
Planilha de Contas a Pagar e Receber Inicio Contas a Pagar = 5 75824717

1053012019 RS 774,00

10162019 R$17000
Contas Contas a Receber 10172019 RS 156,18
a Pagar 10/18/2019 RS350,00

10/302019 RS 720,00

1072012019 P o Juninn £5200,00
100212019 R s #$ 250,00
102002019 RS 300,00
1072002019 £5 900,00
10202019
102112019
10/20/2019
1020019
1072112019
1072502019 P

Fonte: Elaborado pelo auggnrm(20 19).

R§ 500,00
1562000
R$900,00
£51200,00
15230000
75 2000,00




23

Essa ferramenta foi desenvolvida pelo estagiario, com o propdsito de manter uma melhor
organizacdo interna e externa da empresa, em relagdo as contas a pagar e a receber. Os dados sdo
diariamente lancados nesta planilha conforme as atividadesdes denvolvidas, isso possibilita o controle

da realizagdo tanto dos recebimentos como dos pagamentos nas datas exatas, de maneira que nada seja

esquecido.

4.2.3 Despesas de Pessoa Fisica e Pessoa Juridica
Conforme citado anteriormente o proprietario tem a vida financeira pessoal misturada com
a empresa e ndo possuia a real nocao do pro-labore necessario.Com isso, atualmente existe uma

planilha que ¢ realizada a divisao de gasto, para demonstrar a real despesa que a empresa possui.

Como bem salienta Wernke (2004), um administrador deve estar apto a conduzir a
empresa com a mentalidade de investidor, realizando as atividades com profissionalismo,
qualificagao e competéncia. Deve-se conduzir uma empresa com a mentalidade de dono do
negocio, independentemente de ser o proprietdrio ou ndo, € mostrar para o dono que, comprar
ativos nao geradores de receita, gera gasto tanto para si quanto para a empresa. Essa planilha esta
representada pela Figura 9:

Figura 9 — Planilha de Pessoa Fisica e Juridica

Descrigdo Valor Descrigdio Valor

Pagar Bauer R$ 200,00 Despesa de casa R$ 300,00
Vale { Servigo Prestado) Cleber RS 50,00 SKY RS 422,00
Vale { Servigo Prestado) Willian R$ 20,00 Internet R$ 70,00
Saldrio Nicolas R$ 400,00 Rosana R$ 200,00
Vale { Servigo Prestado) Cleber R$ 50,00 Tais R$ 150,00
Material Escritorio RS 3,50 Pizza R$ 35,00
Saldrio Linteia [ referente ao

més de julho) R$ 600,00 [Agua (Casa) RS 355,00
pPens3o Willian para Caroline R$ 300,00 Casa de carne RS 118,00
Paulo Engenheiro R$ 250,00 Supermercado R$ 46,00
Eduardo Veiculos R$ 1 300,00 Presente Sara R$ 52,40
Impostos R$ 1 045,00 Saimo R$ 50,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Essa foi a fun¢do do estagiario na area da administragdo, mostrar para o proprietario o
risco que a empresa corre em continuar tendo uma vida financeira mal organizada e sem um

controle.



4.2.5. Demonstracao do Resultado de Exercicio (DRE)
A DRE ¢ de grande utilidade, pois serve como mais uma ferramenta na tomada de decisao
do administrador. Portanto, ¢ preciso mais informacdes filtradas das demonstragdes, para obter o

resultado coerente da empresa.

A andlise das demonstracdes financeiras exige conhecimento do que representa
cada conta que nelas figura. Ha uma infinidade de contas decorrentes de
inumeraveis operagoes realizadas por empresas das mais diferentes atividades.
Mesmo o exame das operagdes de uma simples empresa comercial revela
enorme profusdo de contas, e sem uma noc¢do do que estas representam, a
interpretagdo das demonstragdes financeiras fica prejudicada. A analise de
balangos visa extrair informag¢des para a tomada de decisdo. O perfeito
conhecimento do significado de cada conta facilita a busca de informagdes

precisas. (MATARAZZO, 2008, p. 39).

Na empresa AR.COM a DRE realizada pelo estagiario, com as informag¢des disponiveis.
Com a apresentacdo mensal para os proprietarios, eles conseguem mensurar os resultados com
uma maior facilidade, contribuindo muito para a organizacdo na atualidade. Abaixo a quadro 2
mostras:

Quadro 2 — Demonstragao de Resultados de Exercicio

Demostraciio do Resultado 31/09/19

1. Receitas Operacionais Bruta NN
Venda de Servico ou Produtos NN
2. Dedugbes das Vendas NN
Devolugdo de vendas MK
ICMS sobre servico ou venda HENEN
PIS sobre servigos ou venda HENEN
Confins sobre servigos ou venda HEREX
Descontos incondicionais HHHEXK
3. Receitas Operacional Liquida NN
4. Custos operacionais NN
Custos do servigo ou produto vendido NN
5. Lucro ou Prejuizo Operacdional Bruto NN
6. Despesas Operacionais NN
Despesas com servico HENRN
Despesas administrativas HANRN
Despesas Tributarias HANRN
CQutras despesas Operacionais HHHAK
Qutras Receitas Operacionais HHHAK
7. Lucro ou prejuizo do resultado Financeiro W
(-} Despesas financeiras HANRN
{+) Receitas financeiras NN
8. Lucro ou prejuizo da Contribuigdo NN
Provisao para Contribuigdo XK
Provizdo para Impasto HANRN
9. Lucro ou prejuizo Liquido do Exercicio NN

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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4.2.6 Balanco Patrimonial

O balango patrimonial ¢ uma demonstracdo da situagdo econdmica da empresa em
determinado periodo, ¢ composto por trés elementos basicos: Ativo, Passivo e Patrimonio
Liquido. O triste cendrio € que, a maioria das pequenas empresas ndo tem conhecimento dessa

demostragao, como a AR.COM no passado. Atualmente a empresa possui, como ¢ demonstrado

Quadro 3 — Balango Patrimonial da AR.COM

BALANCO PATRIMONIAL 30/09/19

no quadro 3.
ATIVO
Disponivel XK
Caixa XENKK
Bancos HXHNHK
Direitos Realizaveis a Curto Prazo 0K
Duplicatas a Receber HAHHHK
Estogues HRXAX
Estoques de Mercadorias MO
Estoques de Materiais- Embalagens HAHHAK

Estaques de Materiais de Limpeza

Imobilizado XRNHK
Imdveis

Veiculos XHNHX
Moveis e Utensilios KIHHK
Maguinas e Equipamentos KXHAK
-) Depreciacdo Acumnulada

TOTAL DO ATIVO 000K

PASSIVO

Fornecedores

Impostos a Recolher

Saldrios daos Funciondrios
Décimo Terceiro

Férias (Vencidas)

Contribuicio Previsdo a Recolher
Provis3o p/Imposto de Renda

Financiamentos Bancdrios
Capital 5ocial

Lucros Acumulados
TOTAL DO PASSIVO

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

4.3. Compras de materiais de consumo

Conforme afirmam Gaither & Frazier (2001), o departamento de compras desempenha um
papel fundamental para cumprimento dos objetivos da empresa. “Sua missdo é perceber as

necessidades competitivas dos produtos e servigos, tornando-se responsavel pela entrega no

IHOOCK
HEMHEK
IR
MO0
HEMHEK
MR

HEMOEK

IR0
MK

tempo certo, custos, qualidade e outros elementos na estratégia de operagdes”.

A compra de matérias ¢ uma fun¢do muito importante, pois ¢ realizada semanalmente,
porque a empresa trabalha com um volume baixo de estoque. E de responsabilidade do estagiario

juntamente com o proprietario realizar as cotagdes nos fornecedores para avaliar melhor prego

existente. Baily et al. (2000, pag, 68) comentam que (...)
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O processo de compras cada vez mais esta se envolvendo na tomada de decisdes
estratégicas das empresas, pois compras sdo vistas como uma area de agregagao
de valor, ndo simplesmente de redugdo de custos ¢ também a maior consciéncia

do crescimento do gasto em materiais ¢ do potencial de lucro de compras.

Esses processos, também desenvolvidos pelo estagiario, acontecem por meio de telefone,
pois os fornecedores da Ar.Com sdao externos, apenas quando necessita de materiais de
emergéncia para realizar o servico € que se recorre a fornecedores locais. Lembrando que os
fornecedores locais tém valores mais elevados, por isso, priorizamos a compra externa. A
intervengdo do estagiario foi muito importante, pois, anteriormente ndo se realizava a cotagao
com mais de um fornecedor; isso contribuiu, diretamente, para aumentar o lucro da empresa, que

consegue comprar mercadorias com menor preco.

4.4. Controle da folha de pontos
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Conforme expde Oliveira (1994) controle ¢ a fun¢do do processo administrativo, que mediante

a comparacdo com padrdes previamente estabelecidos procura medir o desempenho e o resultado das

acgoes, com a finalidade de informar aos tomadores de decisoes.

Para um maior controle, a Ar.com trabalha atualmente com o controle de horas de
funciondrios, por meio de uma planilha que fica disponivel no Drive com as demais ferramentas
existentes na organizagdo. Esta planilha é sempre atualizada pelo estagidrio no momento de saida
e entrada de funcionarios. Para ser realizada, conta com a colaboragdo dos funcionarios,
informando o momento de entrada e saida quando o estagiario nao estd no local. Essa ferramenta
contribui tanto para a organizagdo quanto para os funcionarios, pois ajuda a contabilizar horas
extras. Na figura 10 o modelo da planilha que a Ar.com utiliza.

Figura 10 — Bancos de Horas

Banco de horas

Més: Outubro 2019 1
Jornada de frabalho/dia. 9:00:00 .

AR CONDICIONADO

Funcionario: Ruan Galatas

Dia Hora de Entrada| Saida Almoco | Retorno Almogo | Hora de Saida | Horas
ouf 7-30-00] 00:00] 00:00] 17-30:00|

oul
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-out.
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-
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=
2
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).




Na empresa o horario de trabalho dos funciondrios ¢ de 9 horas diarias até na quinta-feira e
na sexta-feira ¢ de 8 horas. Esse formato de horario ¢ porque o trabalhador ndo trabalha aos

sadbados. Essa planilha ¢ bem simples e traz resultados positivos para gestdo interna.

4.3.Controle da agenda de servico

A agenda de servigos a ser realizada ¢ uma das ferramentas mais utilizadas.
Anteriormente era feita manualmente em uma agenda. Foi desenvolvida uma planilha na qual ¢
disponibilizada no Drive e também no WhatsApp para que todo o funciondrio possa
acompanhar quais as atividades que devem ser realizadas durante a semana e ndo apenas o

proprietario em sua agenda.

Figura 11 — Planilha de Agenda de Servigo

I = I

Y A 7172

Claudia { Ruz porto Alegre B3

Campestre 3 visita técnica

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Para Lovelock e Wrigh (2004), servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e
fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizacdo de uma mudanca desejada ou em nome do destinatario do servigo. A gestdo do servico
no Ar.com, vem melhorando a cada dia, com o objetivo de atender os clientes na local e na hora
combinada e sem atraso, para satisfazer o cliente e cumprir com a obrigacdo da empresa apos

realizar o combinado.
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4.4. Banco de dados de Clientes

Para Barbosa (2016), atualmente, as organizacdes possuem uma enorme quantidade de
dados de clientes, fornecedores, entre outros, sejam eles armazenados em bancos de dados, em
formato de arquivo de texto digital ou muitas vezes ainda em papel. Portanto, quando esses dados
ndo estdo integrados como no caso da AR.COM, contribuem pouco para a geragdo de
conhecimento. Os dados precisam ser trabalhados, com contexto e ser gerenciados para que se
possa extrair deles alguma informagdo ttil. Essa informacdo vai gerar conhecimento, agregar
valor e orientar a organiza¢do no processo de tomada de decisdo adequada.

Anteriormente, a Ar.com, apenas tinha os dados dos seus clientes por meio de varias pastas
com muitas folhas de varios anos atras. Por conta disso, foi repassado para o proprietario que
todos aqueles dados ndo organizados era um dos tesouros da sua empresa, pois possibilita
adquirir varios servicos e busca criar uma fidelidade com os clientes. A vantagem ¢ que a maioria
dos clientes da planilha tem um aparelho de ar condicionado e pode precisar do servigo. Portanto,
essa figura 12 vem mostrando como ¢ utilizada atualmente, em que existe uma legenda para as

cores e a data que foi realizado a ligag¢do e qual a devida resposta.

Figura 12 — Banco de dados dos Clientes

BANCO DE DADOS DOS CLIENTES | Ligagaes
Telefone: Data: Resposta Data

Nome:

Valdir (35) 8833-5044
Flaviane {35) 3822-7473 12/8/2015| Ligar mais para frente 13/08
Licia (35) 3822-4505/999720323 12/4/2015| Consultorio Odontologico 2 meses que fez a troca | 13/08
Victor (35) 98807-3029 12/11/2015
Redrigo (35) 3829-1122 11/26/2015
Elder (Perddes) Top Mel 35) & 5823-5057 11/20/2015

Oseias (35) 9215-1508/3889-7520
Vicente (35)2013-1285
samuel 35) 9B868-5192

10/1%/2015

1251 3877 ARE5/ARAT_TTaN 111209015 | Biran da lima

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

28



4.5. Apoio as atividades de recrutamento e sele¢cio

Com um alto grau de técnica que necessita para realizar o servigo e por ser necessario uma
formacgdo na area de refrigeracdo e principalmente pela sazonalidade que existe na AR.COM,
muitas vezes precisa alterar ou até mesmo complementar seu quadro de colaboradores. Dessa
forma, ¢ fundamental o uso de procedimentos que possam atrair e reter profissionais com o perfil
mais adequado a empresa.

Segunda Alves (2015), o mercado atual exerce pressdao para uma continua melhoria da
qualidade dos processos empresarial e isto s6 € possivel com bons funcionarios. Os objetivos
organizacionais podem ser atingidos com ajuda de pessoas qualificadas. Portanto, estabelecer o
perfil adequado ¢ estrategicamente essencial para a “satide” de uma organizagdo, por isso a
importancia e o cuidado com o processo de sele¢do, pois, refletira na imagem da empresa.

No entanto, a AR.COM sempre busca priorizar o recrutamento e sele¢dao interno, que
corresponde realizar o preenchimento da vaga por meio de indicagdes dos proprios colaboradores
presentes na empresa, o qual possibilita eliminagao e redugdo das etapas referentes ao processo,
maior agilidade de contratag¢do e reducdo do tempo e custos em relagdo aos treinamentos.

A contratagdo conta com a participagdo do proprietdrio e estagiario, sendo aprovado, o
técnico fica em teste por uma semana com alguns desafios. Apos passar pelo teste, a AR.COM
assina a carteira com 3 meses de teste, para realizar o perfil e também por conta da sazonalidade

que existe na empresa.

4.6. Feedback com os clientes

A satisfagdo do cliente envolve muitos fatores, como por exemplo a qualidade de servico
prestado. Este ¢ algo muito importante para AR.COM. Conforme Ghimire (2012), tanto a
qualidade de servigo quanto satisfagdo dos consumidores sdo importantes para o ponto de vista de
marketing em termos de consumidores e vendedores, sendo que o segundo geralmente ¢
consequéncia do primeiro. Ainda segundo Ghimire (2012), a satisfacdo do consumidor ¢ essencial
e as empresas deveriam priorizar essa questdo, pois em qualquer negdcio que nao prioriza em
satisfazer o consumidor, provavelmente o consumidor possa ndo contratar o servico novamente
com a mesma.

Como forma de melhorar cada vez mais o servigo prestado e entender as expectativas dos
clientes, existe uma planilha em que existe algumas perguntas basicas para iniciar uma conversa e

realizar o feedback, que ¢ mostrada na figura 13.



Figura 13 — Planilha de feedback com clientes

Perguntas
1* Atendimento

Nota

‘Observagbes

Atendimento Continuo

Venda do Servigo

Conhecimento no produto/servico

Profissionalismo no atendimento

Prestagio do servigo

Servigo pos-venda

Localizagio

Organizacdo

Necessita de mais cuidado

Otimo

Ruim
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Essa pergunta ¢ realizada por ligacdo, e-mail ou WhatsApp. Essa pergunta sempre sofre

alteragdo de acordo com o cliente.

4.7. Avaliaciao de desempenho

A gestdo do desempenho nas organizagdes tem ligacdo com a gestdo de pessoas. Envolve
atividades de planejamento, acompanhamento e avaliagdo do trabalho, tendo como objetivo
principal, cumprir com os objetivos do funcionario contratado e o aprimoramento do desempenho
das pessoas (BRANDAO e GUIMARAES, 2001). Como ¢ definido por Gilbert (1978) ao
esclarecer que o desempenho humano ¢ exposto por meio dos comportamentos (ou competéncias)

que a pessoa manifesta e das realizagdes decorrentes da mesma.

Como forma de avaliar o desempenho dos funcionarios durante os servigos prestados, ¢ de
total responsabilidade do estagiario e proprietario avaliar como estd o desenvolvimento da equipe
e cada pessoa individual. Portanto, existe uma planilha bem simples que ¢é utilizado.

Demonstrado na figura 14.

Figura 14 — Planilha Avaliagao de Desempenho

AVALIA(;;O DE DESEMPENHO FUNCIONARIO

Critérios de Avaliagio:

Marcante Aci i seguido.

Excelente

Bom  Precisa ivag3o por

Regular  Ainda n i porc

Ruim

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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4.8. Reunides semanais

Atualmente na empresa AR.COM, acontece reunides semanais com todos os funcionarios
que na maioria das vezes ¢ direcionado pelo estagidrio. Essas reunides tém ajudado a trazer
resultados positivos na parte de recursos humanos e na organizagao interna, possibilitando uma
maior aproximacao dos funciondrios, ajudando a expor os pontos positivos € negativos da
semana, ¢ diminuindo as discussdes que sempre existiu na organizagdo apds sua criacgao.
Anteriormente, consta que, os funcionarios sempre se desentendiam com o proprietario,
ocasionando suas faltas no trabalho do dia seguinte; entretanto, com o decorrer das reunides,
observasse que os funciondrios pontuam suas insatisfagdes diante da administragao

proporcionando um melhor convivio.
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5. SUGESTOES DEMELHORIAS

A empresa AR.COM tem muitos pontos a ser melhorado, pois o proprietario nao
conhece as fungdes administrativas e tem um perfil controlador, portanto, existe um alto grau
de dificuldade de mudanca na empresa. Com isso, € necessario primeiramente a mudanga do
perfil do proprietario para comegar a colocar as ferramentas ja existentes em pratica.

Outra sugestao ¢ separar a vida financeira pessoal e juridica, para facilitar as financas e
para nao correr risco de sair do mercado. Também ¢ necessario contratar um administrador
para tomar conta da empresa para dar andamento nas atividades e melhorar a mesma cada vez
mais.

Para melhorar o clima organizacional da AR.COM ¢ necessario comecar a realizar a
avaliagdo de desempenho 360 graus que permite a avaliacdo dos funciondrios por todos os
angulos, principalmente avaliar os proprietarios e o administrador, proporcionando
compreender as deficiéncias do funcionario e auxiliar na evolugdo de suas competéncias
fundamentais, sendo uma importante ferramenta da gestdo estratégica da empresa, que tem
uma caréncia na area de recursos Humanos.

Outra sugestdo ¢ contratar uma empresa para obter um software, pois como ¢ uma
empresa prestadora de servigos precisa otimizar as operagdes, ter controle dos recursos e
integracdo de todos os processos. Com isso, ajudard nas andlises detalhadas, melhores
tomadas de decisdes e a organizagdo interna de documentos.

Possivelmente seria ideal a mudanga do endereco da loja atual, pois o local € no Centro
da cidade, mas a loja ndo se localiza de frente para rua, impossibilitando a venda de pegas e a
visdo da empresa fica prejudicado. Tendo uma loja de frente para rua, possibilita ter ar

condicionado no mostrudrio, entre varias outras idéias para melhorar sua visualizacao.
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6. CONCLUSAO

A proposta inicial deste trabalho foi exercer atividades cotidianas da empresa, na area
financeira. Nos primeiros dias a proposta me deixou muito motivado e me fez pensar em
estratégias e assumir atividades que exigia bastante trabalho e compromisso. Contudo, no
decorrer do estdgio era cada vez mais desafiador conseguir implementar varias coisas que tinha
em mente, pois a empresa se encontrava em um quadro bem critico, financeiramente e na area de
recursos humanos. Com isso, dificultou muito as atividades administrativas.

Mesmo com toda dificuldade, foi de enorme aprendizado o presente estagio, no qual, pude
aprender como ¢ a realidade das pequenas empresas e principalmente a falta de conhecimento
administrativo dos empreendedores, podendo trazer prejuizos para empresa e retardar o
crescimento. Foi possivel ter uma experiéncia na parte contabil entendendo um pouco mais sobre
os impostos € as regras de contratacdo de funciondrios.

Realizando o estdgio na AR.COM foi possivel trabalhar em todas as areas da empresa e
adquirir experiéncias positivas para a vida profissional, principalmente a parte de venda e
negociacdo, e também aprendendo muito sobre ar condicionado, possibilitando ter uma visao na
area da mesma, podendo envolver e participar nas decisdes da empresa.

Atualmente ¢ evidente que todos 0s processos na empresa possuem um propdsito em
sua existéncia e todas as areas tém sua relevancia e cuidados pertinentes. Portanto, a forma de
exatiddo e consisténcia em que os procedimentos sdo realizados proporcionam maior
integracdo e harmonia entre os setores. O clima organizacional da empresa também ¢ algo que
merece destaque, o comportamento e atitudes dos colaboradores vem melhorando, sendo
estas, atitudes de respeito, humildade e companheirismo, tornando o espago de trabalho mais
afetuoso, fazendo com que todos se sintam em um ambiente familiar.

Diante disso, o conhecimento adquirido no periodo em questdo, corrobora com os
conceitos vistos em sala de aula, o contato com as diversas situacdes enfrentadas pelas
organizacoes, desperta uma visdao holistica e contribui para a compreensdo dos modelos de
gestao.

Portanto, as intervengdes realizadas na empresa tiveram pontos muito positivos, tanto
para o estagiario e principalmente para a empresa. Com esse estdgio, conseguimos perceber—
se ainda mais que no mercado de trabalho existem muitas pessoas empreendedoras, mas que

carecem de conhecimentos administrativos para alavancar os negocios
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