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PROPOSTA DO METODO BALANCED SCORECARD COMO FERRAMENTA DE
GESTAO. ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA FAMILIAR DO SEGMENTO
DE MATERIAIS DE CONSTRUCAO

Angela Maria Marques Costa’; Beatriz Cristina Barros Biasin?; Monica dos Santos.3.

RESUMO

A necessidade de mudanca faz com que as organizacGes busquem ter uma postura
gerencial mais eficiente, conquistar e manter a fidelidade dos clientes, garantir servicos e
produtos de qualidade e manter saudaveis as financas, sdo fatores predominantes para que as
empresas obtenham bons resultados, sendo assim a necessaria elaboracdo de metas e objetivos
condizentes com as suas estratégias. Dessa forma realizou-se uma proposta do método BSC
(Balanced Scorecard) para a empresa familiar Constrular Materiais para Construcéo,
localizada na regido sul de Cuiaba no estado de Mato Grosso. Partindo dessa premissa tem
como objetivo geral, Analisar os procedimentos de gestdo da empresa e elaborar proposta de
gestdo com base no método BSC (Balanced Scorecard), com o desenvolvimento do DRE
gerencial. Na metodologia aplicou-se de questionario e entrevista. Que serdo elaborados para
obter as informagfes necessarias para a realizacdo da proposta do método BSC (Balanced
Scorecard) como ferramenta de gestdo. Verificou-se que ao analisar os indicadores de
desempenho trabalhados na empresa, e como acontece a avaliacdo de desempenho, percebe-se
gue a empresa precisa melhorar em varios quesitos, e € necessario apresentar aos Seus
funcionarios a missdo, visao e valores da empresa, pois os 20 funcionarios responderam que
ndo sabem. Conclui-se que pesquisa foi importante para a empresa, tendo em vista que a partir
dos resultados apresentados, podera implementar o BSC imediatamente a partir do painel de

indicadores desenvolvidos e futuramente podera expandi 16 de acordo com suas necessidades.
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A necessidade de mudanca faz com que as organiza¢Ges busquem ter uma postura
gerencial mais eficiente, conquistar e manter a fidelidade dos clientes, garantir servigos e
produtos de qualidade e manter saudaveis as financas, sdo fatores predominantes para que as
empresas obtenham bons resultados, sendo assim a necessaria elaboracdo de metas e objetivos
condizentes com as suas estratégias.

Nesse sentido, 0 BSC (Balanced Scorecard) € uma ferramenta que traduz de forma
balanceada e integrada a visao e a estratégia da organizacdo por meio de um mapa coerente
com objetivos estratégicos organizados em diferentes perspectivas, sendo interligados em uma
relacdo de causa e efeito. Promove o vinculo destes objetivos com indicadores de
desempenho, metas e planos de acdo. Desta maneira, é possivel gerenciar a empresa de forma
integrada e garantir que os esfor¢cos da organizacgdo estejam direcionados para a estratégia.

Segundo Olve, Roy e Wetter (2001, p. 6), o conceito do BSC Balanced Scorecard)
baseia-se em trés dimensdes no tempo: ontem, hoje e amanhd, portanto a empresa é estudada
analiticamente, sobre processos errados do passado a serem corrigidos, acompanhamento da
situacdo em tempo real, para verificar o andamento do processo, com vistas no amanha,
planejando as estratégias futuras.

Portanto o surgimento do BSC (Balanced Scorecard) esta relacionado as limitagdes
dos sistemas tradicionais de avaliagdo de desempenho e com sua evolugdo e uso, o
instrumento tornou-se uma importante ferramenta de gestdo da estratégia, que motiva
melhorias ndo incrementais em areas criticas, como desenvolvimento de produtos, processos,
clientes e mercadorias.

Nesse contexto 0 problema de pesquisa questiona, de que forma a ferramenta BSC
(Balanced Scorecard) pode contribuir para a estratégia organizacional da empresa do ramo de
materiais de constru¢cdo? Em questdo tem como hipdtese, a premissa deste projeto em
apresentar ferramentas organizacionais para o(s) socio(s) de forma ampla com o intuito de
aperfeicoar a entidade trazendo beneficios sociais, ou seja, qualificando a empresa para o
mercado.

Partindo dessa premissa tem como objetivo geral, Analisar os procedimentos
gerenciais da empresa e elaborar proposta de gestdo com base no método BSC (Balanced
Scorecard), com o desenvolvimento do DRE gerencial.

Tendo os objetivos especificos; Analisar a estratégia atual da empresa e 0 mercado de
atuacdo; ldentificar as oportunidades e ameacas, pontos fortes e fracos; Avaliar os fatores
criticos de sucesso; Definir os objetivos e os indicadores de resultados; Elaborar mapa

estratégico; Desenvolver o plano de acdo com base no BSC (Balanced Scorecard) de acordo



com 0s objetivos estratégicos da empresa por meio das perspectivas financeiras, clientes,
processos interno, aprendizado e crescimento para a empresa visando a melhoria continua dos
processos e resultados, Elaborar o DRE gerencial.

O presente trabalho justifica-se pela falta de instrumentos de gestdo que as micro e
pequenas empresas tém a disposicdo para conseguir gerenciar de uma forma mais adequada
para 0s seus negacios. Entretanto com base nos fundamentos do BSC (Balanced Scorecard)
que ird proporcionar para a entidade o conhecimento do instrumento gerencial, contribuindo
para avaliacdo de desempenho e de suas atividades em seus processos e na correcdo de
possiveis erros e equivocos.

O referencial teodrico traz os temas gestdo empresarial, a gestdo e o desempenho das
organizagbes, planejamento, indicadores de desempenho, tecnologia, qualificacdo
profissional, analise SWOT, o BSC (Balanced Scorecard) como ferramenta de gestao,
metodologia BSC (Balanced Scorecard), perspectivas BSC (Balanced Scorecard), perspectiva
financeira, perspectiva clientes, perspectiva dos processos internos, perspectiva de
aprendizado e crescimento, contabilidade gerencial como ferramenta para tomada de deciséo,
margem de contribuicdo, ponto de equilibrio contabil, ponto de equilibrio financeiro, ponto de
equilibrio econémico, margem de seguranca e CICLOS: operacional, financeiro e econémico.

Na metodologia sera abordado os topicos: Tipo de Pesquisa, Universo e Amostra,
Selecdo do Sujeito, Coleta de Dados, Tratamento dos Dados e Limitacdes do Método.

Na sequéncia sera apresentado os Resultados, assim como as considera¢es finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO EMPRESARIAL



Nas organizacdes a gestdo empresarial é uma estratégia de conducdo de negdcios a
melhores resultados, partindo de a¢Ges que envolvem a organizagdo de processos, o controle
das financas, a administracdo dos recursos humanos e materiais e tudo aquilo que € essencial
para sua manutencao.

Para Maximiano (2007, p. 70). Todas as organizagdes sdo sistemas de recursos que
perseguem objetivos, e, portanto, o desempenho de qualquer organizagdo pode ser avaliado
pela medida em que os objetivos sdo realizados e pela forma como os recursos utilizados.

A evolucéo das organizacdes em termos de modelos estruturais e tecnoldgicos tenda as
mudangas e o conhecimento como novos paradigmas, tém exigido uma nova postura nos
estilos pessoais e gerenciais voltados para uma realidade diferenciada e emergente.
(CORDEIRO; RIBEIRO, 2002, P.1)

Segundo Cordeiro, Ribeiro (2002) é necessario desenvolver a sensibilidade para
perceber que as mudancas na gestdo empresarial sdo um imperativo e ndo uma simples opc¢éo.
Ou seja, a empresa tem que investir em mudancas na gestdo empresarial, tecnologias, pois é
uma forma de acompanhar o mercado competitivo e estar inovando é estar sempre a frente de
Seus concorrentes.

Para uma boa gestdo é necessario a aplicacdo de recursos sejam eles financeiros,
materiais, humanos, tecnoldgicos ou de comunicacdo € uma forma de aperfeicoar o
desenvolvimento da empresa pelo aprendizado € inovacdo contemplando objetivos e metas e

analise do desempenho para comparacao dos resultados.

2.1.1 A Gestao e o Desempenho das Organizacdes

A gestdo empresarial se relaciona com a definicdo de metas, organizacdo de processos,
planejamento estratégico, analises de custos, compras, vendas, pagamentos e recebimentos,
contratacdes e demissdes, enfim, tudo o que envolve o ambiente de uma empresa. De acordo
com Falconi (2009, p. 36-40). Aplicar a gestdo empresarial depende basicamente de
planejamento, indicadores de desempenho, tecnologia e qualificacdo profissional.

Nas organizacdes a gestdo empresarial € uma estratégia de conducdo de negocios a
melhores resultados, partindo de acGes que envolvem a organizacdo de processos, o controle
das finangas, a administracdo dos recursos humanos e materiais e tudo aquilo que é essencial
para a sua manutencao.

Para isso, 0 planejamento ¢ uma fermenta que contribui para o processo de melhorias

para que os resultados de sua operacionalizacdo sejam os esperados.



2.2 PLANEJAMENTO

Segundo Pereira (2010), O planejamento consiste em criar e planejar, antes de uma
acao, assim ampliando estratégias planejadas para atingir um determinado objetivo. Dessa
forma funciona para identificar uma finalidade especifica, com a intencdo de organizar e
utilizar as melhores maneiras para alcangar o objetivo.

Sendo assim é uma das ferramentas mais importantes das gestdes, ela permite que uma
organizacdo estabeleca suas acdes gerenciais, dentro de um plano determinado por metas e
objetivos; dessa forma as decisbes erradas tendem a diminuir, o que é crucial em um mercado
extremamente competitivo.

Para Terence (2002, p. 34), controle pode ser definido como “a acdo necessaria para
assegurar a realizacdo de objetivos, desafios, metas e projetos estabelecidos”. O controle tem
como objetivo assegurar que as a¢Oes tomadas pela empresa sigam de forma coesa e correta,
comparando o desempenho da empresa com o que foi proposto anteriormente, no
planejamento. E, caso isso ndo ocorra, 0 controle traz ao gestor a possibilidade de aplicar
acOes corretivas para que o processo funcione de acordo com o que foi planejado.

Para dar apoio a uma Gestdo Estratégica eficiente é necessario que a empresa tenha
acesso a instrumentos que auxiliem os seus gestores, para que esses possam dar continuidade
as atividades e mantenham a empresa apta a enfrentar as mudancas ocorridas, buscando o
crescimento e se adequando a cada situacdo vivenciada.

Nesse sentido, o instrumento BSC (Balanced Scorecard), abordado na sequéncia, traz
uma abordagem estratégica voltada para um sistema de gestdo visando a comunicacdo da
estratégia para todos e medindo o desempenho da empresa, vislumbrando o futuro para toda a
organizacdo. Contribui, dessa forma, com a implementacdo da estratégia, focalizando as
atencdes dos envolvidos para o alcance dos objetivos a longo prazo (KAPLAN; NORTON,
1997).

2.3 INDICADORES DE DESEMPENHO

Ter indicadores de desempenho é uma forma de o gestor avaliar o seu negdcio e

identificar se ele caminha no rumo certo em direcdo a concretizacdo de seus objetivos. Sendo

assim, desde o0 momento em que se busca medir o desempenho a meta basica é melhorar a



compreensdo organizacional, e assim permitindo que sejam tomadas as melhores decisdes
para o futuro.

Os indicadores de desempenho servem para medir o grau de sucesso da implantacao
de uma estratégia em relacdo ao alcance do objetivo estabelecido. Entretanto, é fundamental
que seja observado o fato de que “... um indicador muito complexo ou de dificil mensuragdo
ndo é adequado, pois o0 custo para sua obtengcdo pode inviabilizar a sua operacionaliza¢do”
(CORAL, 2002, p.159).

Dessa forma, os indicadores auxiliam gestores em suas tomadas de decisdo, visando
sempre o progresso e driblando os fatores externos e internos que poderiam atrapalhar o
desempenho da organizacéo. Para sobreviver ao mundo dos negdcios que é sempre bastante
dindmico e a competicdo do mercado, € necessario que as empresas reajam de maneira rapida,
direcionando suas acGes de forma a manterem-se firmes aos seus objetivos estratégicos
(MCGEE; PRUSAK, 1994).

Sendo assim, o desafio de toda empresa, portanto, € possuir uma gestdo adequada,
produtos e servicos de qualidade e uma boa estratégia de atuacdo que permita a empresa
competir e aproveitar bem as oportunidades que o seu mercado oferece, para isso a tecnologia

seré o grande diferencial competitivo.

2.4 TECNOLOGIA

A tecnologia é instrumental na industrializacdo dos servigos, mecanismo pelo qual o
servico é prestado de forma a abranger maior pablico, com maior eficiéncia e menores custos.
Dessa forma, novas tecnologias vao sempre provocar mudancas no ambiente social da
organizacao e é dificil imaginar alguma inovacao tecnoldgica que pudesse ser introduzida na
empresa sem provocar algum efeito.

Sendo assim a visdo mais préxima da que defendemos ¢ a de que a tecnologia € muito
mais que apenas equipamentos, maquinas e computadores. A organizagdo funciona a partir da
operacdo de dois sistemas que dependem um do outro de maneira variada. Existe um sistema
técnico, formado pelas técnicas, ferramentas e métodos utilizados para realizar cada tarefa.
Existe também um sistema social, com suas necessidades, expectativas e sentimentos sobre o
trabalho. Os dois sistemas sdo simultaneamente otimizados quando 0s requisitos da tecnologia

e as necessidades das pessoas sdo atendidos conjuntamente.



“A convergéncia tecnoldgica cancela, com efeito, a validade de fronteiras entre
diferentes tipos de servicos de comunicacdo e suprime linhas divisorias entre informacéo
privada e de massa...” (OLIVEIRA, 2006).

Nesse sentido, aplicar a gestdo empresarial depende basicamente de planejamento,

indicadores de desempenho, tecnologia e qualificagéo profissional.

2.5 QUALIFICACAO PROFISSIONAL

A gestdo empresarial depende de ter a frente dos negdcios profissionais qualificados.

O conceito de qualidade evoluiu ao longo do século, mudando de uma atividade de
inspecdo e selecdo de itens ndo conformes, com carater fortemente corretivo, para o uso de
técnicas estatisticas que garantiriam a qualidade do produto de forma preventiva.
Posteriormente a énfase mudou do produto para 0 processo, pois um processo com 0s padroes
de qualidade desejados apresenta como consequéncia um produto com a qualidade esperada.
Paralelamente, passou-se a trabalhar com os sistemas de qualidade das empresas. Atualmente
0 conceito evoluiu, além das fronteiras da empresa, abrangendo toda a cadeia onde essa esta
inserida. (CONTE; DURSKI, 2002, P.52).

Entretanto a qualificacdo profissional € muito importante, pois a concorréncia no
mercado de trabalho é muito grande e exigente na escolha de seus profissionais, as empresas
buscar profissionais com habilidades com ferramentas tecnolégicas e com inovacao, que
tenha qualidade e uma boa produtividade.

Assim, a gestdo empresarial € um processo que relaciona planejamento estratégico,
definicdo de metas, organizacdo de processos, analises de custos, bem como boas préticas a
fim de evitar falhas. Na elaboracdo do planejamento é necessario obter informacgdes para a
tomada de decisdo, para isso as ferramentas gerenciais fornecem informacbes das
oportunidades e ameacas, pontos fortes e fracos, anélise da proposta de valor com o objetivo

de contribuir no processo de tomada de decisoes.

2.6 ANALISE SWOT

O SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats) € uma técnica que auxilia a
elaboracdo do planejamento estratégico, o objetivo € focalizar a combinagdo das forgas e
fraquezas da organizagdo com as oportunidades e ameagas do mercado. Ou seja, a SWOT é
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levantar estratégias para, no contexto do planejamento estratégico, manter pontos fortes,
reduzir a intensidade de pontos fracos, aproveitando-se de oportunidades e protegendo-se de

ameacas.

Fatores positivos

Figura 1: Matriz SWOT

Fonte: Disponivel em: https://wallysou.com/2019/06/06/analise-swot-aproveite-talentos-
oportunidades/. Acesso em: 08/06/2020.

Segundo Chiavenato e Sapiro (2003), sua funcdo € cruzar as oportunidades e as ameacas
externas a organizacdo com seus pontos fortes e fracos. A avaliacdo estratégica realizada a
partir da matriz SWOT é uma das ferramentas mais utilizadas na gestdo estratégica
competitiva. Trata-se de relacionar as oportunidades e ameacas presentes no ambiente externo
com as forcas e fraquezas mapeadas no ambiente interno da organizacdo. As quatro zonas
servem como indicadores da situa¢ao da organizagéo.

Portanto analise da Matriz SWOT é uma ferramenta essencial para uma organizacao,
pois € através dessa ferramenta que a empresa consegue ter uma visdo clara e objetiva sobre
quais sdo suas forcas e fraquezas no ambiente interno e suas oportunidades e ameagas no
ambiente externo, dessa forma com essa analise 0s gerentes conseguem utilizar para elaborar
estratégias e obter vantagem competitiva e melhor o desempenho organizacional.

2.7 0 BSC (BALANCED SCORECARD) COMO FERRAMENTA DE GESTAO



11

Percebendo a dificuldade que as organizagfes tinham em programar e controlar suas
estratégias, Robert Kaplan e David Norton formularam a teoria do BSC (Balanced Scorecard)
com a finalidade de criar um novo método de medicéo do desempenho empresarial. A seu ver,
0s métodos existentes, que utilizavam apenas indicadores contabeis e financeiros,
prejudicavam o controle estratégico. Na gestdo estratégica competitiva, 0 BSC (Balanced
Scorecard) foi estruturado de forma que proporcionasse aos gestores das empresas a
capacidade de efetuarem pesquisas em tempo real. A capacidade de saber em qualquer ponto
de sua implementacdo, se 0 que foi planejado esta de fato, acontecendo, se ndo, por que.
Trata-se de um sistema baseado em indicadores que impulsionam o desempenho,
proporcionando a organizagdo uma visdo atual e futura do negécio, com foco abrangente e
controle proativo dos objetivos planejados.

De acordo com Norton e Kaplan (2005, p.25), o BSC (Balanced Scorecard10 é uma
ferramenta que “traduz a missao e a visdo das empresas num conjunto abrangente de medidas
de desempenho que serve de base para um sistema de mediagdo e gestdo estratégica”. Dessa
forma o BSC (Balanced Scorecard) possibilita aos empresarios analisar as atividades que
estdo gerando valor para a empresa, clientes, fornecedores, colaboradores e para a
comunidade.

Portanto é ferramenta de gestdo que visa a integracdo e balanceamento de todos os
principais indicadores de desempenho existentes em uma empresa, sendo eles financeiros e
ndo financeiros. Nesse sentido o BSC (Balanced Scorecard) é uma ferramenta da gestdo que
permite avaliar se o direcionamento da entidade estd em consonancia com sua Visao
(KAPLAN E NORTON, 2001; OLIVEIRA, 2009).

2.7.1 Metodologia BSC (Balanced Scorecard)

O BSC (Balanced Scorecard) conforme o Portal do Tribunal de Justica da 3% Regiéo
trds uma metodologia que traduz a missdo e a estratégia da organizacdo em objetivos
estruturados em uma relacdo de causa e efeito, aliados a um conjunto de indicadores de
desempenho, que tém a funcdo de monitorar o desempenho dos objetivos.

Essa metodologia também comunica a Misséo — razdo de ser da empresa — a Viséo — o
que a organizacéo pretende ser no futuro — assim como os Valores.

Com o BSC (Balanced Scorecard), é possivel gerenciar a estratégia de forma integrada
e garantir que os esforcos da organizacdo estejam alinhados, assegurando, dessa forma, o

cumprimento da missdo e o alcance da visdo de futuro almejada, tendo como componentes o
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mapa estratégico e as quatros perspectivas: financeira, clientes, processos internos e
aprendizado e crescimento. (Gestdo estratégica, PORTAL TRT,2018)

Financeiro
Para ter sucesso
financeiramente, como nés
devemos aparecer para os
nossos investidores?

. Processos Internos do
Cliente

Para alcangar nossa viséo, Visao e Negodcio

como devemos ser vistos Estratégia Para satisfazer os clientes,
pelos clientes? em quais processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e

Crescimento
Para algangar nossa visao,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?

Figura 2: Perspectivas da metodologia do BSC.

Fonte: Disponivel em: https://fwsymnetics.com.br/blog/o-que-e-balanced-scorecard/Acesso
em 20/11/20.

2.7.2 Perspectivas do BSC (Balanced Scorecard)

2.7.2.1 Perspectiva Financeira

A perspectiva financeira engloba a avaliagdo dos indicadores financeiros e da
avaliacdo econdmica das acOes desenvolvidas ou da estratégia adaptada. Para Kaplan e
Norton (2001), existe uma classificacdo para os objetivos financeiros que importa referir:
crescimento da receita, melhoria da produtividade, redugdo de custos, utilizacdo de ativos e
gestéo de risco.

Estas sdo as principais linhas orientadoras da estratégia da empresa e que asseguram a
ligacdo adequada das quatro perspectivas do BSC (Balanced Scorecard). Portanto, a

perspectiva financeira avalia a lucratividade da estratégia, permitindo medir e avaliar os
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resultados que o negdcio proporciona, os indicadores financeiros que podem ser considerados
sdo: retorno sobre o investimento, o valor econdémico agregado, a lucratividade, o aumento de
receitas, reducdo de custos e outros objetivos financeiros que estejam alinhados com a

estratégia.

2.7.2.2 Perspectiva Clientes

A perspectiva do cliente traduz o alinhamento entre os clientes e segmentos de
mercado. Deve ser utilizado um conjunto de indicadores relacionados com o mercado,
clientes e potenciais clientes, estabelecendo entre eles uma cadeia de relagfes: quota de
mercado, retencdo de cliente, aquisi¢do de clientes, satisfacdo de clientes e rentabilidade de
clientes.

Antes as empresas podiam se concentrar em suas capacidades internas, enfatizando o
desempenho dos produtos e a inovacdo tecnoldgica. Porém as empresas que nao
compreenderam as necessidades dos clientes acabaram constatando que os concorrentes Ihes
tomavam mercado oferecendo produtos ou servicos melhor alinhados as preferéncias desses
clientes. (KAPLAN E NORTON, 1997, p. 67).

2.7.2.3 Perspectiva dos Processos Internos

Na perspectiva dos processos internos importa salientar que as atividades internas da
empresa deverdo estar direcionadas para o exterior e fundamentalmente para a satisfacdo do
cliente. Kaplan e Norton (1997, p. 99), no Scorecard, 0s objetivos e medidas para a
perspectiva dos processos internos derivam de estratégias voltadas para os clientes-alvo,
revelando novos processos de negdcios nos quais a empresa devera buscar a exceléncia.

Portanto, 0s processos internos sdo as diversas atividades empreendidas dentro da
organizacdo que possibilitam realizar desde a identificacdo das necessidades até a satisfacdo
dos clientes. Abrange o0s processos de criacdo de produtos e servigos, producdo e
comercializa¢do e suporte ao consumidor ap6s as vendas. No Scorecard uma empresa pode
perceber que precisa desenvolver um processo para prever as necessidades dos clientes, ou
oferecer novos servigos aos quais os clientes criam valor. (KAPLAN E NORTON, 1997, p.
27).
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2.7.2.4 Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

A perspectiva de aprendizado e crescimento estd relacionado com o conjunto de
medidas que visam a orientacdo e disposicdo dos recursos humanos no crescimento
organizacional e na obtencdo dos objetivos delineados. Com isso, identifica-se a infraestrutura
necessaria para permitir o crescimento e melhorias em longo prazo. Kaplan e Norton (1997:
31) referem que “a énfase na construgdo de relagdes de causa-efeito no Scorecard gera um
raciocinio sistémico e dinamico, permitindo que os individuos nos diversos sectores da
organizacdo compreendam como as pecas se encaixam e como o seu papel influencia o papel
de outras pessoas”.

Portanto, a perspectiva de aprendizado e conhecimento provém de trés fontes
principais: pessoas, sistemas e procedimentos organizacionais. E seus indicadores importantes
sdo: nivel de satisfacdo, rotatividade, capacitacdo e treinamento dos funcionérios,
lucratividade por funcionério, e a participacdo dos mesmos com a sugestfes para reducdo de
custos ou aumento de receitas.

Para Herrero Filho (2005, p. 162), os principais beneficios conseguidos através da
implantacdo do BSC (Balanced Scorecard), estdo relacionados com:

e Fornecer a geréncia um controle de dimensdes estratégicas;

e Discutir como os investimentos relacionados com o desenvolvimento de
competéncias, o relacionamento com clientes e as tecnologias de informacéo
resultardo em beneficios futuros;

e Criar oportunidades para um aprendizado sistematico a partir de fatores
importantes para 0 sucesso da organizacao;

e Criar consciéncia sobre o aspecto de que nem todos as decisbes e
investimentos realizados pela empresa terdo resultados imediatos de aumentos

dos lucros ou reducéo dos custos.

2.8 CONTABILIDADE GERENCIAL COMO FERRAMENTA PARA TOMADA DE
DECISAO

A contabilidade gerencial esta diretamente ligada ao planejamento e controle de uma

organizacdo, seja de pequeno, medio ou grande porte, ambos sdo instrumentos de
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administragdo para os gestores. Pois confere a varias técnicas e procedimentos contabeis Uteis
a administracdo, no qual possui como objetivo facilitar o planejamento, avaliacdo de
desempenho e controle dentro da organizacdo e para assegurar 0 uso apropriado de seus
recursos, para que os gestores possam decidir qual o melhor caminho para a empresa que
levem a obter o lucro desejado.

Entretanto, Atkinson et al. (2000, p.36) define contabilidade gerencial como o
processo de produzir informacéo operacional e financeira para funcionarios e administradores,
tal processo deve ser direcionado pelas necessidades informacionais dos individuos internos
da empresa e deve orientar suas decisfes operacionais e de investimentos. Sendo assim, a
contabilidade gerencial tem como objetivo principal fornecer informagfes para que 0s
gerentes possam decidir qual o melhor caminho a ser seguido pela empresa. Os investidores
fazem um grande esforco para obter informacdes confidveis e de qualidade pretendendo uma
maior objetividade que possa proporcionar efeitos satisfatorios em seus resultados financeiros.
(CORBETT, 2005).

A contabilidade gerencial tem como finalidade a tomada de decisdes por parte dos
gestores da empresa. Sendo assim, o DRE Gerencial (Demonstrativo de Resultado do
Exercicio Gerencial) € um resumo das operacdes financeiras da empresa em um determinado
periodo de tempo com o objetivo de deixar claro se a empresa teve lucro ou prejuizo. Através
da comparacdo entre receitas, custos e resultados, apurados de acordo com o regime de
competéncia, 0 Demonstrativo de Resultado do Exercicio se torna um instrumento simples,
I6gico e muito poderoso para analisar e alavancar os resultados da empresa. (FREITAS,
Contabilidade Gerencial, TREASY,2017)

2.8.1 Principais Indicadores para a tomada de decisdo

2.8.1.1 Margem de Contribuigao:

Esse indicador mostra o quanto cada produto vendido contribui para a empresa arcar
seus gastos fixos.

Formula: MC =PV - GV, sendo:

MC= Margem de Contribuicéo

PV= Preco de Venda

GV= Gastos Variaveis (custos e despesas)
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2.8.1.2 Ponto de Equilibrio Contabil:

Indicador de demonstra a quantidade/valor a ser vendida suficiente para cobrir todos
0s gastos da empresa.

Formula: PEc = GF / MC, sendo:

PEc= Ponto de Equilibrio Contabil

GF= Gastos FIxos (custos e despesas)

MC= Margem de Contribuicao

2.8.1.3 Ponto de Equilibrio Financeiro:

Indicador de demonstra a quantidade/valor a ser vendida suficiente para cobrir todos
0s gastos da empresa, exceto 0s gastos que ndo afetam o caixa, como por exemplo:

Depreciac¢do, amortizagdo e exaust&o.

Formula: PEf = (GF - itens que ndo afetam caixa) / MC, sendo:

PEf= Ponto de Equilibrio Financeiro

GF= Gastos Fixos (custos e despesas)

MC= Margem de Contribuicéo

2.8.1.4 Ponto de Equilibrio Econémico:

Indicador de demonstra a quantidade/valor a ser vendida suficiente para cobrir todos
0s gastos da empresa mais a rentabilidade do investimento realizado pelos sdcios/acionistas.

Todo investidor espera um retorno sobre o capital investido, e isso ndo é diferente com
0s sdcios/acionistas, por esse motivo o Ponto de Equilibrio Econémico contempla essa
expectativa de rentabilidade sobre o investimento feito na empresa.

Formula: PEe= (GF + rentabilidade s/capital) / MC, sendo:

PEe= Ponto de Equilibrio Econémico

GF= Gastos FIxos (custos e despesas)

MC= Margem de Contribuicéo

2.8.1.5 Margem de Segurancga:
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Margem de seguranca é a quantidade que excede o ponto de equilibrio. Pode ser
apresentada em volume, valor ou percentual. Geralmente utilizamos trés pontos de equilibrio
(contabil, financeiro e econdmico), portanto teremos trés margens de seguranca.

Formula: Margem de Seguranca Contabil

MSc= QV - QPEc

sendo:

MSc= Margem de Seguranca Contabil

QV= Quantidade Vendida

QPEc= Quantidade no Ponto de Equilibrio Contébil

Formula: Margem de Seguranca Financeira
MSf=QV - QPEf

sendo:

MSf = Margem de Seguranca Financeira

QV= Quantidade Vendida

QPEf= Quantidade no Ponto de Equilibrio Financeiro

Formula: Margem de Seguranca Econémica

MSe= QV - QPEe

sendo:

MSe= Margem de Seguranca Econémica

QV= Quantidade Vendida

QPEe= Quantidade no Ponto de Equilibrio Econémico

2.8.1.6 CICLOS: Operacional, Financeiro e Econdmico.

2.8.1.6.1 Ciclo Econdmico:
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Ciclo econémico é o periodo de tempo em que a mercadoria permanece nos estogques
até o momento da venda, independente do recebimento financeiro das mesmas.

Formula: Ciclo Econdmico = Prazo Médio de Estocagem
2.8.1.6.2 Ciclo Operacional:

Ciclo operacional é o periodo de tempo desde a compra da matéria-prima ou
mercadorias, até o recebimento de nossas vendas.

Formula: Ciclo Operacional = Ciclo Econdmico + Prazo Médio de Recebimento
2.8.1.6.3 Ciclo Financeiro:

Ciclo financeiro é o tempo entre a data de pagamento dos fornecedores até o
recebimento das nossas vendas. E também conhecido como ciclo de caixa. Quanto menor esse
ciclo melhor para a empresa, pois diminuiu a necessidade de financiamento da operacéo.

Formula: Ciclo Financeiro = Ciclo Operacional - Prazo Médio de Pagamento

2.8.1.7 DRE Gerencial:

O DRE Gerencial deve ser estruturado com base do Regime de Competéncia,
conforme estrutura a seguir.

Estrutura do DRE Gerencial

(+) Receita Bruta de Vendas

() Custos Variaveis

(-) Despesas Variaveis

(=) Margem Bruta

(-) Custos Fixos

(-) Despesas Fixas

(=) Margem Liquida

3. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste trabalho realizou-se de pesquisas bibliograficas em livros
e artigos, disponivel na internet e no site da biblioteca Universitaria da Universidade de

Vérzea Grande-UNIVAG, e documental para elaboracéo dos conceitos.
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O rigoroso controle na aplicagéo dos instrumentos de pesquisa e fator fundamental para
evitar erros e defeitos resultantes de entrevistadores inexperientes ou de informantes
tendenciosos. (Lakatos e Marconi, 2010, p.149).

Sendo assim, os dados para o estudo de caso serdo coletados através da entrevista e dos
questionarios aplicados, pois é através das informagdes adquiridas que iremos apresentar para
a empresa uma proposta de uma de gestdo com base no método do BSC (Balanced

Scorecard).

3.1 AREA DE ESTUDO

O universo do projeto de pesquisa sdo empresas familiares (ME), tendo como amostra
uma empresa familiar cujo nome da empesa é Constrular Materiais para Construcao,

localizada na regido sul de Cuiaba no estado de Mato Grosso.

A Empresa utilizada em nosso estudo de caso foi a Constrular Materiais para
Construcdo, razdo social Casa Nova Comércio de Madeiras e materiais para Construcéo
EIRELI (Figura 3), esta localizada no municipio de Cuiab4, Mato Grosso na Av. DR.
Meirelles, N°4, Setor Il, Bairro Tijucal — CEP: 78088-010. Foi constituida ha 8 anos, é uma
Empresa Individual de Responsabilidade Limitada, composta por um sécio Ademar dos

Santos.

&
(i

CONSTRULAR

MATERIAIS PARA CONSTRUGAO

Figura 3: Logomarca da Empresa.

Fonte: Fornecido pela empresa.

O ramo de atividades da empresa atualmente é com comércio atacadista de madeira e
produtos derivados; comércio varejista de tintas e materiais para pintura, materiais elétrico,
ferragens e ferramentas, madeira e artefatos, materiais hidraulicos, cal, areia, pedra britada,

tijolos e telhas, artigos de iluminacé&o.
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A empresa possui 20 funcionérios sendo nas areas: de vendas, no caixa, financeiro,
marketing, compras, recursos humanos, servigos gerais, ajudante de entrega, motorista de

caminhd&o, conferente e entregador.

3.1.2 Mercado de Atuacéao

Para a ABRAMAT (Associacao Brasileira da Indastria de Materiais de Construcéo)
estudo realizado pela FGV com dados do IBGE sobre as vendas de materiais de construcao
em todo o pais. O estudo destaca o crescimento acumulado de 2% em 2019, bem como a
previsdo de um faturamento 4% maior em 2020.

Segundo dados do site Mercado e Consumo o mercado de varejo de material de
construcdo no brasil 2020, vende mais durante a pandemia que em 2019.

De acordo com a ANAMACO (Associagdo Nacional dos Comerciantes de Material de
Construgéo) as vendas voltadas para as classes populares conforme levantamento em 2018
movimentaram mais de 4 bilhdes no segmento.

Conforme o site ESTADAO MATO GROSSO O custo com materiais para construgdo
registrou aumento na maioria dos estados brasileiros. Insumos, como cimento que subiu mais
de 10%, encareceram devido a maior procura por esses produtos desde o inicio da pandemia,
em marco deste ano. A alta de precos preocupa quem depende da construcdo civil, um dos
unicos setores que tem obtido resultados satisfatdrios em meio a crise econémica.

Com a reducdo da taxa base de juros, a Selic, a patamares jamais vistos no Brasil
(2,25%), os investimentos imobilidrios passaram a ficar mais atrativos e atrairam mais
pessoas para o setor. Isso levou a um aumento da demanda por insumos da construcao, e,
consequentemente, 0s pregos subiram.

O site também informou que outro fator que contribuiu para o aquecimento do setor
foram as pequenas obras. Com grande parte da populacdo passando mais tempo em casa e 0
pagamento do auxilio emergencial aos que tiveram perda na renda, obras de reparos ou

melhorias foram colocadas em pratica.

3.2 COLETA DE DADOS

Seré realizada uma pesquisa de campo com o proprietario da empresa.
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A coleta de dados sera realizada por meio de pesquisa com uso de entrevista (Quadro 1)
ao proprietario e um questionario (Quadro 2) aos clientes e um questionario (Quadro 3) aos
funcionarios. Que serdo elaborados para obter as informacgdes necessarias para a realizacao da
proposta do método BSC (Balanced Scorecard) como ferramenta de gestéo.

Apos a coleta de informaces sera elaborado o BSC (Balanced Scorecard), apresentado
ao proprietario, demonstrando também a diferenca que ocorrerd com a ferramenta de gestéo.

Através dos dados coletados, sera realizada analise descritiva, qualitativa e quantitativa,
com demonstracdes na forma de tabelas e graficos, avaliando o negdcio como um todo, para a

aplicacdo do BSC (Balanced Scorecard).

Quadro 1: Entrevista ao gestor da empresa.

1. Perspectiva Financeira

1.1 — Em relacéo ao cumprimento das metas de faturamento planejadas mensalmente, em qual resultado a
empresa tem atingindo até o periodo?

( )50% ( )60% ( )70% ( )80% ( )90% ( )100%

1.2 — Com base no faturamento da empresa, qual é o percentual de despesas?

( )40% ( )50% ( )60% ( )70% ( )80% ( )90%

1.3 — Diante da pandemia que estamos vivenciando, a empresa obteve crescimento?

()Sim () Ndo

Caso seja sim... Qual foi percentual até o periodo?

1.4 — Em relacéo a lucratividade da empresa, esta atingindo o planejado?

()Sim () Ndo

Caso seja sim... Qual foi o percentual até o periodo?

1.5 — A entidade possui um planejamento financeiro?

()Sim () Ndo

Caso seja sim... Qual?

1.6 — A empresa consegue se administrar através do capital proprio?

()Sim () Ndo

1.7 — O percentual de resultado da evolucéo do lucro, esta associado ao objetivo de aumentar os lucros este ano?

()Sim ( ) Nao

2.1 — A empresa realiza pesquisa de satisfagéo de clientes?

()Sim () N&o ( ) N&o sabe

2.2 — E arespeito dos produtos oferecidos aos clientes é possivel dizer que se sentem satisfeitos com a qualidade,
com marcas dos tais oferecidos?




()Sim () N&o ( ) N&o sabe

2.3 — A empresa possui um controle que mede o percentual de retencdo de clientes?

()Sim ( ) Ndo ( ) Néo sabe

2.4 — A empresa tem alguma forma de captacdo e reten¢do de clientes?

()Sim () N&o

2.5 — Qual tipo de classe que a empresa atinge?

()YAeB ()CeD

2.6 A empresa possui um controle do nimero de sugestdes de clientes para a melhoria nos produtos e servicos.

()Sim () N&do ( ) N&o sabe

3.1 — A empresa monitora o indice de reclamacéo dos clientes em relagéo aos produtos e servigos?

()Sim ( ) Ndo ( ) N&o sabe

3.2 — A empresa possui controle do estoque?

()Sim( ) Ndo () Nao sabe

3.3 — A empresa possui controle interno do contas a pagar/receber?

()Sim ( ) Ndo ( ) Né&o sabe

3.4 — A empresa possui controle de fluxo de caixa?

()Sim ( ) N&do ( ) N&o sabe

3.5 — A empresa faz propaganda dos produtos/servigos?

()Sim ( ) N&o

Caso seja sim, qual?

4.1 — A empresa avalia a satisfagdo e produtividade dos seus funcionarios?

()Sim () Ndo

Caso seja sim, como?

4.2 — Diante da pandemia de 2020, a adaptacdo foi necessaria em todas as empresas, estas adaptacoes

interferiram na administracdo da empresa?

()Sim () Ndo

Caso seja sim, como?

4.3 — A empresa mede o indice de rotatividade (entrada/saidas) de funcionarios?

()Sim () Ndo ( ) Néo sabe

4.4 — Existem programas de treinamento para melhorar o desempenho dos funcionarios?

()Sim ( ) N&o ( ) N&o sabe

4.5 — A empresa realiza avaliagdo de desempenho dos funcionarios?

()Sim () N&do ( ) N&o sabe
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4.6 - A empresa tem uma politica de incentivos para os funcionarios?

()Sim () N&o ( ) N&o sabe

4.7 — A empresa tem missao, visao e valores?

()Sim () Néo

Caso seja sim, qual é?

Fonte: Autores (2020).

Quadro 2: Questionario para clientes

1 - Vocé estd satisfeito com a qualidade do produto?

( )Sim () Nao

Caso seja ndo, por qué?

2 - De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento ao cliente realizado por nossa empresa?

( )Otimo ( )Bom ( )Regular () Ruim

3 - Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar nossa empresa para um amigo ou familiar?

( )9oul0 ( )7o0u8 ( )6o0uUmenos

4 — Como vocé avalia a qualidade do atendimento realizado pelos nossos entregadores?

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim, precisa melhorar

5 — Vocé compraria novamente da nossa empresa?

( )Sim ( ) N&o

Caso seja ndo, por qué?

Fonte: Autores (2020).

Quadro 3: Questionario aos funcionarios.

1 - Vocé conhece a missdo da empresa?

( )Sim () Nao
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2 —Vocé conhece a visdo da empresa?

( )Sim ( )Nao

3 — Vocé conhece os valores da empresa, ou cédigo de conduta ética?

( )Sim ( )Nao

4 — Quando foi contratado pela empresa vocé recebeu treinamento sobre os seus direitos e deveres?

( )Sim ( )Nao

5 — Em relagdo ao seu primeiro dia de trabalho na empresa, vocé recebeu orientacdes e treinamentos sobre suas
tarefas?

( )Sim () Néo

6 — Voceé conhece suas metas de trabalho?

( )Sim ( ) Nao

7 — Vocé é capaz de trabalhar com prazo determinado?

( )Sim ( )Nado ( )Asvezes

8 — Vocé considera seu trabalho reconhecido pela empresa?

()Sim ()N&o () As vezes

9 — Vocé considera importante que a empresa tenha programas de desenvolvimento profissional, que visa Ihe

proporcionar um melhor desempenho nas suas atividades?

() Sim () Nao () Asvezes

10 — O seu gestor faz avaliagdo sobre o seu desempenho no trabalho?

()Sim () N&o () Asvezes

11 — Vocé recebeu treinamento sobre atendimento ao cliente no dltimo ano?

() Sempre () Nao

12 — Tem liberdade de expressar ideias e propor solu¢bes na empresa?

() Sim () Néo ( ) As vezes

Fonte: Autores (2020).

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A seguir serdo apresentadas as informacgdes do diagnostico aplicado por meio de
entrevistas e questionarios ao proprietario da empresa, clientes e funcionarios para a analise

dos resultados com intuito de aperfeicoar a empresa trabalhando com ferramentas gerenciais.
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4.1 Andlise SWOT

Através do diagnostico efetuado com o proprietario identificamos seus pontos fortes e

fracos da andlise interna e suas oportunidades e ameagas na anélise externa.

Quadro 4: Oportunidades da Constrular.

Classificagao Oportunidades

1 Diante da pandemia a empresa obteve crescimento.

Satisfacdo dos clientes com relagdo a qualidade e marcas
oferecidos.

3 Atinge a classe C e D.

Fonte: Autores (2020).

Quadro 5: Ameacas da Constrular.

Classificagdo Ameacas

1
Possivel segunda da pandemina como ameaca.

2 N&o realiza pesquisa de satisfagdo de clientes.

3 N&o realiza propaganda dos produtos e servigos.

Fonte: Autores (2020).

Quadro 6: Pontos Fortes da Constrular.

Classificacao Pontos fortes
1 Cumprimento das metas de faturamento planejadas mensalmente.
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Lucratividade da empresa, esta sendo atinginda corforme o planejado.

Possui um planejamento financeiro.

Administracdo com o capital préprio.

Satisfacdo dos clientes com relagdo a qualidade e marcas oferecidos.

A empresa obtem controle do estoque.

Possui controle interno de contas a pagar e receber.

Realiza controle do fluxo de caixa.

©O©| O Nl o Oof | WO DN

Adaptacédo dos funcionarios com relagéo a pandemia.

[EEN
o

A empresa possui missao, visdo e valores.

Fonte: Autores (2020)

Quadro 7: Pontos Fracos da Constrular.

Classificacdo

Pontos Fracos

1

Alto percentual de despesas cerca de 40%.

2

N&o realiza pesquisa de satisfacdo de clientes.
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3 N&o mede o percentual de retencéo de clientes.
4 N&o possui uma estratégia de captacao de clientes.
5 N&o possui uma estratégia para sugestdes de clientes para a melhoria

nos produtos e servicos.

6 N&o monitora o indice de reclamacédo dos clientes em relacdo aos

produtos e servigos.

7 Né&o avalia a satisfacdo e produtividade dos seus funcionarios.
8 N&o mede o indice de rotatividade (entrada/saidas) de funcionérios.
9 N&o possui programas de treinamentos, e ndo realiza avaliagdo para

melhorar o desempenho dos funcionarios.

10 N&o tem politicas de incentivos para os funcionarios.

Fonte: Autores (2020).

O quadro 4 apresenta as oportunidades para a empresa que sdao as caracteristicas do
ambiente externo, ndo controlaveis pela organizacdo, com potencial para ajuda-la a crescer e
atingir ou exceder as metas planejadas, sendo assim obteve satisfacdo dos clientes em relacédo
a qualidade e marcas dos tais oferecidos e atende o publico C e D.

O quadro 5 apresenta as ameacas que sdo as caracteristicas do ambiente externo, ndo
controlaveis pela organizacdo, que podem impedi-la de atingir as metas planejadas e
comprometer o crescimento organizacional, desta forma néo realizando propagandas dos seus
produtos e servigos oferecidos, e ndo realizando a pesquisa de satisfagdo dos clientes.

O quadro 6 demonstra os pontos fortes da empresa que sdo as caracteristicas positivas
internas que uma organizagdo pode explorar para atingir as suas metas. Referem-se as
habilidades, capacidades e competéncias basicas da organizacdo que atuam em conjunto para
ajuda-la a alcancar suas metas e objetivos, identificando sua missdo, visdo e valores e a
adaptacdo na empresa perante a pandemia e sua administracdo com capital proprio.

O quadro 7 demonstra os pontos fracos da empresa que s@o as caracteristicas negativas
internas que podem inibir ou restringir o desempenho da organizagdo. Referem-se a auséncia
de capacidade e/ou habilidades criticas. Sdo, portanto, deficiéncias e caracteristicas que
devem ser superadas ou contornadas para que a organizacdo possa alcancar o nivel de
desempenho desejado, tendo em vista que possui um alto percentual de despesas e

identificando em si, que ndo ha nenhum beneficio ao funcionéario, com isto ha desmotivagéo.
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4.2 Analises dos Resultados Obtidos com os Clientes

De acordo com a pesquisa elaborada e aplicada com os clientes para identificar a
opinido dos mesmos, conforme observado foram entrevistadas 104 pessoas. Na empresa ndo
utilizavam nenhum tipo de método para identificar a satisfacdo dos clientes, contudo
precisdvamos trabalhar de forma integral na empresa para assim ocorrer um pesquisa
fidedigna, identificamos o melhor lugar e com isto foram trabalhos 15 dias, onde muitos
clientes se interessavam em responder para assim a empresa melhorar ou até mesmo elogiar.

Conforme a pesquisa obtém se o resultado abaixo:

Gréfico 1: Identifica qual o percentual da satisfacdo dos clientes referente a qualidade

dos produtos.

Satisfacao dos clientes sobre a qualidade dos
produtos

mSIM mNAO

Fonte: Autores (2020).
O gréfico 1 traz as informacg0es sobre a satisfacdo dos clientes, verificou-se que é 82%
positivo onde condiz que os clientes se sentem muito satisfeitos com os produtos oferecido e

apenas 18% negativo referente aos clientes que ndo estdo satisfeitos aos tais ofertados.

Gréfico 2: Avalia a qualidade do atendimento.



Satisfacao do atendimento

mOTIMO mBOM ®mREGULAR ®mRUIM

Fonte: Autores (2020).

O gréfico 2 aborda sobre a relacdo dos clientes com os colaboradores da empresa,
onde nos informa que 28% das pessoas entrevistadas relatou que é 6timo, 43% atingindo
assim maior numero informou que o atendimento é bom e 17% das mesmas abordou que é
regular, e 12% dos entrevistados disseram que € ruim o atendimento que obtém hoje na

empresa.

Gréfico 3: Relaciona a indicacdo da empresa para outros.

29
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Percentual da escala de indicacdo da empresa

m90ul0 m7u8 =6 o0umenos

Fonte: Autores (2020).

O grafico 3 aborda qual a probabilidade dos clientes indicar a empresa para algum
amigo ou familiar, esta questdo é de extrema importante pois atualmente a indicacéo é o alvo
de conhecimento dos lugares, nesta escala elaborada 24% respondeu que a probabilidade seria
de 9 ou 10, 57% informou que 7 ou 8 indicaria, € 6 ou menos corresponderia a 19% perante

a escala elaborada.

Gréfico 4: Relaciona a indicacao dos clientes referente ao setor de entrega.
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Satisfacdo dos clientes referente aos entregadores

mOTIMO mBOM ®mREGULAR ®mRUIM

Fonte: Autores (2020).

O gréafico 4 indica a satisfacdo dos clientes referente as entregas efetuadas, onde
condiz que 24% dizem que é 6timo, e quase metade dos entrevistados informa que é bom
referindo assim a 47%, e 16% informa é regular a realizacdo destas, e 13% relata que é ruim,
ou seja, é possivel verificar que as pessoas ndo se mantem realizadas em questdo do seu

recebimento da mercadoria.

O gréfico 5: Relata se os clientes comprariam novamente na empresa.
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Informacéo dos clientes se comprariam novamente
na empresa

mSIM mNAO

Fonte: Autores (2020).

O grafico 5 da pesquisa realizada informa que se os clientes comprariam novamente
na empresa, onde 82% respondeu que sim, comprariam novamente, e 18% respondeu que ndo
compraria novamente, deste fato alguns relatos das pesquisas que responderam né&o
informaram se que foram mal atendidos, que ndo gostaram da sua entrega e por este fato ndo

compraria novamente.

4.3 Anélises do Questionario com os Funcionarios

Foram efetuadas as entrevista com os funcionarios, desta forma fizemos uma reunido
na empresa com a permissdo do proprietario, na qual pedimos que responda as 12 questfes
que elaboramos, pedimos que ndo compartilhasse entre si, e nem mesmo com o proprietario,
pedimos também clareza nas respostas para que assim possamos trabalhar com clareza para

mudar a gestao.

Grafico 6: Relata sobre a missao, visao e valores.



33

Respostas dos funcionarios sobre conhecer a missao, viséo e
valores da empresa

0%

=SIM = NAO

Fonte: Autores (2020).

O gréfico 6 aborda sobre as 3 primeiras questdes onde informa que nenhum

funcionario obtém conhecimento sobre a missao, visao e valores.

Grafico 7: Aborda sobre os treinamentos dos direitos e deveres, sobre suas tarefas, e
sobre as metas de trabalho.
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Percentual dos funcionarios que obtem conhecimento sobre seus direitos
e deveres, sobre suas tarefas, e suas metas de trabalho

1009

Respostas dos funcionarios Respostas dos funcionarios Respostas dos funcionarios
se receberam treinamentos se receberam orientagdes e se conhecem suas metas de

sobre 0s seus direitos e treinamentos sobre suas trabalho
deveres. tarefas.
mSIM mNAO

Fonte: Autores (2020).

O grafico 7, aborda sobre a entrevista dos funcionarios onde 40% responderam que

receberam sim treinamento sobre os seus direitos e deveres e 60% informou que néo

receberam deste fato, identifica que algum setor deve ter recebido e outro ndo. O gréafico

identifica também que 100% dos funcionarios receberam treinamento sobre suas tarefas a ser

realizado, este é extrema importancia, pois ndo deixa vago, sobre suas atividades. Contudo o

mesmo informa que apenas 40% dos funcionarios tem conhecimento sobre suas metas a

serem realizadas e 60% informou que nao obtém este conhecimento sobre suas realiza¢fes a

ser prosseguidas.

Graéfico 8: Refere se ao reconhecimento da empresa, se possui algo para melhorar

desempenho de atividade, e se possui alguma avaliacdo do desempenho.
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Percentual da capacidade dos funcionarios, se eles se considera
reconhecido e se possui programas de desenvolvimento

7009

4009 4009 400 4009
o) o) 200
0,
Percentual sobre a capacidade Percentual sobre o Percentual das respostas dos
do funcionario em trabalhar reconhecimento do funcionario  funcionarios se a empresa tem
com prazo determinado na empresa algum programa de

desenvolvimento profissional

mSIM mNAO m=mASVEZES

Fonte: Autores (2020).

O gréfico 8 acima referente inicialmente sobre o questionario aplicado, onde
procuramos identificar se o funcionario é capaz de trabalhar com prazo determinado, ou seja,
40% responderam que sim sdo, 20% respondeu que talvez seriam capazes, e 40% respondeu
que ndo sdo capazes, o grafico informa que 40% dos funcionarios considera seu trabalho
reconhecido, 20% relatou que talvez, e 40% informou que seu trabalho ndo é reconhecido, ou
seja, condiz algum setor estd sendo desvalorizado. Relata se também que 70% dos
funcionarios considera muito importante que a empresa tenha programas de desenvolvimento
profissional, onde ira proporcionar um melhor desempenho nas atividades, 10% responderam

que as vezes e 20% responderam que nado vai proporcionar melhoria nenhuma.

Gréfico 9: Relata se se 0 gestor faz avaliagdo sobre o desempenho dos funcionarios.
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Percentual de respostas sobre a avaliacdo de
desempenho no trabalho

= SIM

Fonte: Autores (2020).

O grafico 9 aborda a questdo 10 do questionario aplicado, onde procura identificar se o
gestor faz alguma avaliacdo dos funcionarios na empresa, onde 10% responderam que sim,
35% responderam que ndo e 55% responderam que as vezes procura a avaliacdo do

desempenho de cada um no trabalho.

Graéfico 10: Aborda se os funcionarios receberam algum tipo de treinamento.
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Percentual de respostas dos funcionarios se
receberam treinamento de atendimento ao cliente

0%

=SIM = NAO

Fonte: Autores (2020).

O gréfico 10 acima relata se os funcionarios receberam algum tipo de treinamento
sobre atendimento ao cliente no ultimo ano, e 100% responderam gue ndo, ou seja, nenhum

funcionario recebeu treinamento do atendimento ao cliente.

Gréfico 11: Identifica se os funcionarios tem liberdade de expressar e propor.
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Respostas dos funcionarios se possui liberdade na empresa
de expressar ideias e propor solucoes

=SIM = ASVEZES =NAO

Fonte: Autores (2020).

O gréfico 11 identifica que 60% dos funcionarios responderam que tem sim liberdade
de expressao e é possivel propor solucdes e 25% responderam que as vezes tem liberdade, e
15% responderam que ndo possui liberdade, com isto € possivel identificar que a maioria
consegue propor ideias, gerar solugdes ter sua liberdade de expresséo.

Ao analisar os indicadores de desempenho trabalhados na empresa, e como acontece a
avaliacdo de desempenho, percebe-se que a empresa precisa melhorar em Vvarios quesitos
como o0s treinamentos aos funcionarios, e avaliacdo de desempenho dos funcionarios, e é
necessario apresentar aos seus funcionarios a missao, visao e valores da empresa, pois 0s 20
funcionarios responderam que ndo sabem.

4.4. PROPOSTA DE GESTAO COM BASE NO METODO BALANCED
SCORECARD
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O método de elaboracdo do BSC (Balanced Scorecard) deve ser desenvolvido de
acordo com a visdo e estratégia de cada organizacdo. Sendo assim, essa parte apresenta a
proposta de gestdo com base no método BSC (Balanced Scorecard) para a empresa
CONSTRULAR.

A empresa tem como:

Missdo: Vender materiais para construcdo visando a exceléncia do produto e dos
servicos oferecidos, agregando valor assim para os clientes, fornecedores e colaboradores.

Visdo: Ser reconhecida como uma empresa que se preocupa com seus clientes e
procura a inovagédo e a melhoria constante.

Valores: Aperfeicoamento e prontiddo no atendimento, satisfacdo dos nossos clientes
e dos funcionarios, comprometimento e ética com colaboradores, clientes e fornecedores,
crescimento externo abrangente, respeito as pessoas.

Dessa forma apresenta-se a seguir a estrutura da proposta de gestdo para a empresa

Constrular Materiais para Construcéo.

4.4.1 Estrutura da Proposta de Gestdo com Base no Método BSC (Balanced Scorecard)
para a Empresa CONSTRULAR:

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4 Etapa 5
Avaliacéo Definicdo dos | Desenvolvimento | Elaboracdo do | Analise de
dos Fatores objetivos e do Mapa Plano de Acdo | desempenho
Criticos de indicadores de | estratégico. com base nas Através do
sucesso. resultados. quatros DRE gerencial.
perspectivas do
BSC.

Figura 4 — Etapas da proposta.

Fonte: Autores (2020).

Conforme analise dos resultados apresentados nos topicos: 4.1, 4.2 e 4.3 procederam-

se a avaliacdo dos fatores criticos de sucesso de acordo com as quatros perspectivas.
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4.4.1.1 Avaliagdo dos Fatores Criticos de Sucesso

Para a Perspectiva Financeira foram definidos os seguintes fatores criticos de

SUCESSO,

e Resultado economico e financeiro;
e Controle das despesas da empresa;

e Crescer o mercado gue atua;

Para a Perspectiva Clientes foram definidos os seguintes fatores criticos de sucesso;

e Qualidade dos produtos e prestacao de servicos;
e Satisfacdo dos clientes;
e Produtos diferenciados;

e Ampliar o produto atendido;

Para a Perspectiva dos Processos Internos foram definidos os seguintes fatores

criticos de sucesso;

Obter a exceléncia operacional nos processos internos;

Inovacdo tecnologica;

Adaptacéo de ferramentas de gestéo;

Desenvolvimento sustentavel;

Para a Perspectiva do Apresendizado e Crescimento foram definidos os seguintes

fatores criticos de sucesso;

e Satisfacdo dos funcionarios;
e Ambiente de trabalho positivo;
e Melhoria comunicacdo interna;

e Modenizar os canais de atendimente ao consumidor;



4.1.1.2 Definigdo dos Objetivos e Indicadores de Resultados da Empresa Constrular.

Quadro 8: Perspectiva Financeira

Fatores Criticos de
Sucesso

Objetivos Estratégicos

Indicadores

Resultado economico e
financeiro da empresa.

1 - Aumentar as receitas.

2 — Aumentar a
lucratividade.

1 - Percentual de
faturamento de vendas.

2 — Percentual de receitas
e despesas.

Controlar as despesas da
empresa.

1 — Reduzir as despesas.

1 — Verificar o percentual
das despesas.

Crescer no mercado que
atua.

1 — Analisar o mercado
atuante semestral.

1 — Percentual de mercado
atualizado.

Fonte: Autores (2020).

Quadro 9: Perspectiva Clientes.

Fatores Criticos de
Sucesso

Objetivos Estratégicos

Indicadores

Satisfacédo do clientes.

1 — Realizar pesquisas de
satisfagéo.

2 - Retencdo de clientes.

1-Percentual de clientes
satisfeitos.

2-N° de clientes
cadastrados na empresa/ n°
de clientes comprando.

Produtos diferenciados.

1 — Inovagéo de produtos

2 — Aumentar a credibilidade
dos clientes

1-Tempo de inovagdo de
novos produtos.

2- Percentual de cadastros
novos

Ampliar o publico
atendido.

1 — Atracédo de novos clientes.

1 — Percentual de clientes
de primeira compra
realizada.

Fonte: Autores (2020).




Quadro 10: Perspectiva dos Processos Internos.

Fatores Criticos de
Sucesso

Objetivos Estratégicos

Indicadores

Obter a exceléncia
operacional nos processos
internos.

1 — Reduzir o prazo de
entrega.

2 — Investir em marketing.

1 — Tempo de entrega.

2 — Tipos de acOes de
marketing.

Inovacdo tecnologica.

1 Qualificacdo em Sistema.

2 — Tecnologia.

1 — N° de treinamentos.

2 — Valor investidos em
produtos.

Adaptacao de ferramentas
de gestdo

1 — Melhorar o
desenvolvimento da empresa

2 — Investimentos em estudos

1 — Percentual de agcOes
realizadas.

2- Valor investido para
realizacdo do estudo

Desenvolvimento
sustentavel

1 — Sustentabilidade

1-Percentual de uso de

materiais desagradaveis.

Fonte: Autores (2020).
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Quadro 11: Perspectiva de Aprendizagem e Crescimento.

Fatores Criticos de
Sucesso

Objetivos Estratégicos

Indicadores

Satisfacéo dos
funcionarios.

1 -Treinamento e qualificacdo

2- Desenvolver metas para
colaboradores

1-N° de treinamento
realizados.

2- Percentual de aumento
de vendas

Ambiente de trabalho
positivo.

1-Realizar dinamicas para
melhorar comunicacdo entre
colaboradores.

2- Verificar a rotatividade dos
funcionarios

1-N° de participacdo dos
funcionarios.

2 — N° de admissao/ N° de
demissao.

Melhoria comunicacéo
interna.

1 — Melhorar a comunicagéo
entre colaboradores e
funcionarios

1 — Percentual de reunido
realizada.

Modernizar os canais de
atendimento ao
consumidor.

1-Implementar Caixa de
sugestoes e reclamagdes.

1-N° de realizacGes de
pesquisas.

Fonte: Autores (2020).




4.1.1.3 Desenvolvimento do Mapa Estratégico

Aumentar a Analisar o

Reduzir as

despesas

lucratividade e mercado

Perspectiva Financeira as receitas - atuante
TR, ~

Pesquisa de
satisfacao

" Inovacao de
Retencéo

de clientes Produtos

+ Credibilidade

+ Clientes novos

. B Sustentabilidade
Investir em Qualidades em "

Marketing sistema Reduzir prazo de

entrega Tecnologia + desenvolvimento na empresa
Perspectiva ProcesseS Internos . Investimentos em estudos

T S —
Implementar i

caixa de sugestao Desenvolvimento - —
e reclamacio Treinamento Dinamicas Verificar
e qualidade rotatividade

Melhorar a comunicagao entre colaboradores e funcionarios

Figura 5 — Mapa Estratégico.
Fonte: Autores (2020).
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De acordo com Figura 5, pode-se verificar que a perspectiva tem como foco o
aumento no retorno sobre os investimentos para o gestor, seguido do aumento dos lucros.
Perspectiva financeira, aumentar as receitas, aumentar a lucratividade, reduzir as despesas, e

analisar o mercado atuante.

Quanto a perspectiva de cliente, observa-se que 0s objetivos da empresa sao realizar
pesquisas de satisfacdo, retencdo de clientes, inovacdo de produtos, aumentar a credibilidade

dos clientes e aumentar novos clientes da Constrular.

A perspectiva de processos internos, a Constrular pretende o aumento da eficiéncia no
servigo prestado e o desenvolvimento de diferenciais competitivos. Portando seus objetivos
sdo reduzir o prazo de entrega, investir em marketing, qualidade em sistema, tecnologia,

sustentabilidade, investimentos em estudos e aumentar o desenvolvimento da empresa.

Ja perspectiva de aprendizagem e crescimento, pode-se concluir que a Constrular visa
implementar caixa de sugestdo e reclamacdes, desenvolvimento e melhorar a comunicagéo
entre colaboradores e funcionarios realizando treinamento e qualidade, dinamicas,

estabelecendo metas e verificando a rotatividade dos funcionarios.



4.1.1.4 Elaboracédo do Plano de A¢do com Base nas Quatros Perspectivas do BSC

Quadro 11: Plano de Acéo.
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PERSPECTIVA OBJETIVOS METAS INDICADORES INICIATIVAS
Aumentar as receitas Percentual de faturamento de
25% Aumentar as vendas
vendas
.. : Aumentar as vendas e diminuir as
0
PERSPECTIVA Aumentar a lucratividade 25% Percentual de receitas e despesas despesas.
ANANG SIS Reduzir as despesas 5% Verificar o percentual das Cortar as despesas desnecessarias

despesas

Analisar o mercado atuante

Semestralmente

Percentual de mercado atualizado

Realizar com frequéncia as pesquisas

PERSPECTIVA
CLIENTE

de mercado.
Realizar pesquisas de . . e . . -
pesqt Diariamente Percentual de clientes satisfeitos Realizar pesquisas periddicas.
satisfacao
N° de clientes cadastrados na
Retencdo de clientes 65% empresa e N° de clientes Buscar a satisfacao do cliente.
comprando.
x Tempo de inovagao de novos Buscar inovar o mix de produtos
Inovacao de produtos A cada 6 meses
produtos conforme o mercado.

Aumentar a credibilidade dos

Incentivar a busca da credibilidade,

: 35% Percentual de cadastros novos S i
clientes Eficiencia em atendimento
Atracdo de novos clientes
45% Po_rcen_tagem de cIienFes de Incentivar o cliente a comprar
primeira compra realizada novamente.
FERSIHSCIIN/A Reduzir o prazo de entrega 2 Dias Tempo de entrega Organizar o processo de entregas

DE PROCESSOS
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INTERNOS

Investir em marketing

15%

Tipos de agOes de marketing

Propaganda em redes sociais como
Instagram e Facebook.

Qualidade em sistema

15%

NUmero de treinamentos

Realizar treinamentos.

Tecnologia

10%

Valor investidos em produtos

Ampliar os equipamentos tecnoldgicos

Melhorar o desenvolvimento
da empresa

35%

Percentual de acdes realizadas

Realizar mais acOes para
desenvolvimento.

Investimentos em estudos

45%

Valor investido para realizacao
do estudo

Aprimorar o conhecimento dos s6cios.

Sustentabilidade

25%

Percentual de uso de materiais
degradaveis

Usar mais materiais degradaveis.

Investimentos em produtos
sustentiveis

10%

Valor investido em produtos

Comprar produtos sustentaveis para a
empresa.

PERSPECTIVA
DE
APRENDIZADO
E
CRESCIMENTO

Treinamento e qualidade

20%

NC° de participacdo dos
funcionarios

Realizar treinamentos com frequéncia

Verificar a rotatividade dos
funcionérios

Semestralmente

N° de admissdo e N° de demissao

Verificar com clareza os curriculum na
admissao e as atitudes e
desenvolvimento profissional na
demissao.

Desenvolver metas para
colaboradores

50%

Percentual de aumento de vendas

Estabelecer metas aos funcionarios.

Realizar dinamicas para
melhorar comunicacdo entre
colaboradores

65%

NC° de participacdo dos
funcionarios

Melhorar a dindmicas com seus
funcionarios.

Melhorar a comunicacéo
entre colaboradores e
funcionérios

60%

Percentual de reunides realizadas

Interagir mais com seus funcionarios.

Implementar caixa de
sugestdes e reclamacoes

Diariamente

NP° de realizacOes de pesquisas

Realizar a implantacdo da caixa de
sugestdes e reclamac6es na empresa.

Fonte:

Autores

(2020).
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No Quadro 11, é possivel verificar que os indicadores se referem as quatro
perspectivas do BSC. Na perspectiva financeira, tém-se quatro indicadores para aumentar as
receitas, aumentar a lucratividade, reduzir as despesas e analisar o mercado atuante.

A perspectiva de cliente é colocada cinco novos indicadores para realizar pesquisas de
satisfacdo, retencdo de clientes, inovacdo de produtos, aumentar a credibilidade dos clientes e
atracdo de novos clientes da Constrular.

Em relacdo a perspectiva dos processos internos, sdo abordados oito indicadores
associados a reduzir o prazo de entrega, investir em marketing, qualidade em sistema,
tecnologia, melhorar o desenvolvimento da empresa, investimentos em estudos e
sustentabilidade.

Quanto a perspectiva aprendizado e crescimento, foram elencados seis indicadores,
tendo como propdsito o treinamento e qualidade, verificar a rotatividade dos funcionarios,
buscando desenvolver metas para colaboradores, realizar dindmicas para melhorar
comunicacéo entre colaboradores, melhorar a comunicacéo entre colaboradores e funcionérios
e implementar caixa de sugestdes e reclamacdes.

Foram elaborados 23 indicadores de desempenho para a Constrular, que juntos,

ajudaram a controlar o desempenho da empresa, alinhando com seu planejamento estratégico.
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4.1.1.5 Anélise de Desempenho através do DRE Gerencial

De acordo com as projecdes propostas no Plano de acdo na perspectiva financeira, o
DRE foi elaborado da seguinte forma: Projecdo de 25% a mais em relacdo ao faturamento
atual estimado de R$ 800.000,00 por més, reducdo das despesas em 5% e aumento da
lucratividade de 25%.

DRE Gerencial mensal

(+) Receita Bruta de Vendas — R$ 200.000,00
(-) Custos Variaveis — R$ 43.884,76

(-) Despesas Variaveis — R$ 36.115,24

(=) Margem Bruta — R$ 120.000,00

(-) Custos Fixos — R$ 32.678,90

(-) Despesas Fixas — R$ 37.321,10

(=) Margem Liquida — R$ 50.000,00

Conforme demonstrado no exemplo acima a empresa com um faturamento mensal
estimado de R$ 800.000,00 , com um aumento de 25% a mais no faturamento representa R$
200.000,00 com base nesse valor 0s custos e as despesas variaveis representa um percentual
de 40% ficando com uma margem bruta de R$ 120.000,00, os custos fixos e as despesas fixas
representam um percentual de 35%, totalizando uma margem liquida de 25% conforme meta

planejada no plano de acéo.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este presente estudo teve como objetivo propor uma metodologia com base no BSC
(Balanced Scorecard), para proporcionar a gestao estratégica da empresa Constrular.

Referente a anadlise SWOT da Constrular na analise interna verificou se que seus
pontos fortes foram que a empresa € administrada com capital proprio, mesmo diante das
limitacOes perante a pandemia do covid-19, obteve suas adaptagdes de acordo com a Lei n°
13.979, de 6 de Fevereiro de 2020, Dispbe sobre as medidas para enfrentamento da
emergéncia de salde publica de importancia internacional decorrente do corona virus
responsavel pelo surto de 2019. J& os pontos fracos foi que a empresa atinge 40% das
despesas, ndo possui controle de sugestdes de melhorias, ndo faz propagandas, ndo mede o
indice de rotatividade de funcionarios, ndo trabalha com treinamentos ou programas para
melhorar o desempenho dos colaboradores, ndo possui avaliacdo dos seus funcionarios e
nenhum incentivo para 0s mesmo.

Conforme a analise externa, obteve as oportunidades que esté atingindo até 50% do
faturamento, desta forma evidencia que a empresa procura aumentar o lucro conforme a
evolucdo dos lucros possui um controle de estoque e do fluxo de caixa. Contrariando isso,
conforme as ameacas se diz que ndo possui um planejamento financeiro, ndo realiza pesquisa
de satisfacdo, ndo consegue identifica o percentual de retencdo de clientes, ndo possui
avaliacdo de satisfacdo de produtividade dos seus funcionarios.

E de extrema importancia, analisar a realizacio do estudo que proporcionou
conhecimento entre os envolvidos na execucao da pesquisa e seus entrevistados em relacdo as
demandas do negocio, com isto analisa se que a empresa nao possuia um planejamento
estratégico, ndo tinha conhecimento sobre analise SWOT, ndo utilizava nenhum método de
avaliacdo da empresa, dos funcionarios e do clientes, diante disto ndo fazia uso de um sistema
gerencial para auxiliar no processo de tomada de decisao.

Desta forma, incentivou se a adogéo do BSC e suas quatros perspectivas para subsidiar
0 processo de decisdo, auxiliando assim 0s objetivos estratégicos e proporcionando melhor
suporte na avaliacdo de desempenho da organizagdo. A ferramenta BSC se mostrou de
extrema importancia, através dele que surgiram diversas solucdes para problemas existentes
na empresa, definindo metas, plano de acéo para se atingir objetivos tragados.

A pesquisa foi importante para a empresa, tendo em vista que a partir dos resultados
apresentados, podera implementar o BSC imediatamente a partir do painel de indicadores

desenvolvidos e futuramente podera expandi 16 de acordo com suas necessidades. Aconselha
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se que para futuras pesquisas o0 estudo detalhado de outras empresas do mesmo segmento para
fins de comparacéo.
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