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RESUMO

Este relatério foi desenvolvido com base em uma micro empresa, prestadora
de servigos, no ramo de estética automotiva localizada na regido metropolitana de
Curitiba/PR. Inicialmente, foi identificada a necessidade de implementacdo de meios
para contribuir com a continuidade da empresa, ja que, em seu cenario atual, ndo era
possivel entender sua posicdo e mapear as decisbdes futuras. A metodologia aqui
aplicada, € denominada como proposigao de planos e programas, onde é possivel
identificar problemas organizacionais e apresentar solugdes. Este estudo de caso, foi
realizado com base em dados coletados através de entrevistas com o proprietario da
empresa. Com essas informagdes, constatou-se que falta implementar controles
estratégicos que permitam mapear e contribuir com decisdes futuras. Este relatorio
possibilitou descrever a missao, visao e valores da empresa, tracar objetivos, desafios
e metas, compreender a posi¢do no mercado, identificar seus pontos fortes e fracos,
oportunidades e ameacas, possibilitando corrigir e melhorar suas atividades. Portanto,
como objetivo geral, foram desenvolvidas ferramentas gerenciais, de modo que,
alinhado com as perspectivas futuras do proprietario, foi elaborado o planejamento
estratégico integrado ao Balanced Scorecard para mensurar seu desempenho e
auxiliar na tomada de deciséo.

Palavras chaves: controles internos, ferramentas gerencias, planejamento
estratégico, Balanced Scorecard, avaliagao de desempenho.



ABSTRACT

This report was developed based on a micro company, servisse provider, in
the field of automotive aesthetics located in te metropolitan region of Curitiba — PR.
Initially, the need to implemente means to contribute to the continuity oh the company
was indentified, since, in its current scenario, it was not possible to understand its
position and mao future decisions. The methodology applied here is called the
porposition of plans and programs, where it is possible to identify organizational
problems and presente splutions. This case study was conducted based on data
collected through interviews with the business owner. With this information, it was
found that there is a lack of implementation of strategic controls that allow mapping
and contributing to future decisions. This report made it possible to describe the
company’s mission, vision and values, outline objectives, challenges and goals,
understand its position in the market, identify its strengths and weaknesses,
opportunities and threats, enabling it to correct and improve its activities. Therefore, as
a general objective, mangement tools were developed, so that, in line with the future
perspectives of the owner, the strategic planning integrated with the balanced
scorecard was elaborated to measure its performance and assist in decision making.

Keywords: internal controls, mangement tool, strategic planning, balanced
scorecard, performance evaluation.
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1 INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZAGAO DO TEMA

O empreendedorismo tem um papel muito importante para o Brasil, pois
contribui para o desenvolvimento das pessoas e das empresas. Ele é muito desafiador
para quem o inicia, pois existem varios obstaculos que afetam o desempenho do
negocio, como a burocracia, legislagdo/impostos, auséncia de gestao financeira, uso
de novas tecnologias, entre outros. Quando alguém esta disposto a empreender, esta
disposto também a correr riscos e isso auxilia em inovagdes e desenvolvimento de
novos produtos e servigos (CELERO, 2022).

Segundo a CNN Brasil (2022), o indice de novas empresas no pais entre 2020
e 2022 cresceu cerca de 25%, onde 94% dos novos negocios sdo iniciativas de
microempreendedores. Pesquisas apontam que o total de MEls
(microempreendedores individuais) ultrapassam a quantidade de 15 milhdes e
correspondem a maioria das empresas no pais (SEBRAE, 2023).

O site G1.globo (2022) cita que o MEIl é uma modalidade facilitada para
aqueles que desejam iniciar um novo negdécio ou sair da informalidade. Os principais
motivos que levam um empreendedor se tornar MEI é: | - baixo custo mensal - pois
ele é isento dos tributos federais e a sua despesa com impostos é referente a guia
unificada DAS-MEI que pode variar entre R$ 56 e R$ 61; Il - ser segurado pela
previdéncia social e ter o direito de receber alguns beneficios - como aposentadoria
por idade ou invalidez, pensao para familia em caso de morte e auxilio doenca e/ou
maternidade; Il - facilidades econémicas para a empresa - como melhores relagbes
com as instituicdes bancarias, créditos financeiros com juros menores, descontos com
fornecedores para a compra de matéria prima, entre outros. No site “portal do
empreendedor”  (https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor) &

possivel realizar todas demandas para regularizacdo do MEI e além disso, séo
disponibilizados informacdes e atualizacbes sobre o tema.

O Brasil se encontra entre os paises com forte interesse pelo
empreendedorismo (SEBRAE, 2023). Para inicia-lo ndo basta apenas ter boas ideias,
mas sim ter dedicagéo, um valor para investimento e estudo sobre o negdcio e o
mercado. Um bom planejamento permite ter controle sobre a empresa e auxilia

entender o cenario, definir metas e objetivos, se prevenir de futuros problemas,



antecipar oportunidades, criar planos de acao e direcdo para os préximos caminhos
(CELERO, 2022)

Apesar do crescimento de novos empreendimentos, os ciclos de vida das
pequenas empresas nao sao de longo prazo. Pesquisas afirmam que o MEI apresenta
a maior taxa de mortalidade em até 5 anos apds sua abertura, cerca de 29%. As
microempresas e empresas de pequeno porte também estdo neste levantamento,
com 21,6% e 17%, respectivamente (SEBRAE, 2023).

O SEBRAE (Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -
2022) realizou um levantamento e identificou que a auséncia de gestao pode levar as
empresas a faléncia e os 3 principais motivos sao falta de: | — planejamento prévio; I
— gestdo empresarial, (ambos estdo correlacionados); Ill — comportamento do
empreendedor. Deve-se ter constantes aperfeicoamentos dos produtos e servicos
ofertados, inovagao dos processos e investimentos em capacitacdes, para aumentar
a probabilidade de sobreviver as adversidades do mercado. Para o SEBRAE (2022),
79% das empresas encaram problemas relacionados a gestdo do negdcio e
consequentemente afeta seu crescimento. Tais problemas estédo atrelados a falta de
planejamentos e controles, auséncia de mensuragao de indicadores, (apenas 9% dos
MEIs realizam algum tipo de planejamento e 10% das MPEs (Micro e Pequenas
Empresas), concorréncia, falta de capital e investimentos, e captagdo de novos
clientes.

“Se quiserem sobreviver e prosperar na era da informagao, as empresas
devem utilizar sistema de gestdo e medicdo de desempenho derivado de suas
estratégias e capacidades” (KAPLAN E NORTON, 1997, p.21). Padoveze (2019) cita
duas ferramentas para a gestdo contemporénea: BSC (Balanced Scorecard) e
planejamento estratégico. Com o BSC é possivel elaborar conjuntos de indicadores
para mensurar as metas e objetivos descritos no planejamento estratégico. Tais
etapas serdo abordadas no presente relatorio, que teve como objeto de estudo uma
empresa do ramo de servigos automotivos, mais especificamente de estética

automotiva.



1.2 OBJETIVO GERAL DO ESTUDO

O objetivo do presente relatdrio € o de desenvolver ferramentas gerenciais de
planejamento e controle estratégico para uma empresa de estética automotiva,

centrando-se nos temas de planejamento estratégico e Balanced Scorecard.

1.3 IMPORTANCIA PRATICA DO ESTUDO

Segundo a ABF (Associagao Brasileira de Franchising, 2023), o nicho de
estética automotiva teve maior demanda que os anos anteriores. Este segmento gerou
um faturamento maior em de 8,9%, com relagdo ao ano de 2020. Nota-se, portanto,
que a prestacao de servicos automotivos € um setor que continua em constante
expansao e gera lucratividade.

Uma variavel que justifica esta expansédo é o crescimento do mercado na
compra e venda de carros. Conforme dados divulgados pela FENABRAVE
(Federacao Nacional da Distribuicao de Veiculos Automotores), as transacdes de
veiculos usados tiveram alta de 13,2% em janeiro de 2024 com relagdo ao mesmo
periodo do ano anterior. Ter meios de locomogdes como carros € motos € cultural no
pais, as pessoas sonham com o tdo sonhado veiculo, além de que, também é
sinbnimo mobilidade, conforto e qualidade de vida.

De acordo com uma pesquisa anual realizada pela KPMG (2022), o uso da
inteligéncia artificial e outras tecnologias impactam as industrias automobilisticas e
elas terao crescimento mais rentavel nos proximos anos. Portanto, as empresas que
estdo neste nicho de mercado precisam estar atentas em seus concorrentes, nas
demandas e nas exigéncias dos clientes para garantir um bom desempenho.

E natural que as pessoas busquem mais por servicos de estética automotiva,
para conservagao e possivel prolongacédo da vida util do seu veiculo. Como € um
mercado em expansao, os microempreendedores precisam ter bem definidos um
planejamento estratégico, pois com ele é possivel saber claramente a missao, visao
e valores da empresa, e isso possibilita definir agdes necessarias para alcangar os
objetivos do negdcio. Ele também estabelece aspectos como um cronograma para
implementagdo de planos de agao, orcamentos disponiveis e definicdo dos
responsaveis por execucdes e acompanhamento dos critérios analisados. Por isso, o

planejamento estratégico para as microempresas é importante, pois ele serve como



guia e mostra o percurso que a empresa deve percorrer (QIPU, 2021). Como reflexo
disso, entende-se que as empresas deste ramo precisam se atualizar sobre as
mudangas do setor e acompanhar o desenvolvimento do negécio, criar meios de
controles e estratégias para analisar indicadores de desempenhos e tomar decisdes.

Para Oliveira (2023), com a elaboragdo do planejamento estratégico é
possivel compreender: (1) ligagdes entre acdes e resultados; (ll) clareza de propésitos
e objetivos e sua relagdo com politicas, projetos e fungdes organizacionais; (lll)
estabelecimento mais légico de prioridades para a organizagéo. A XP Investimentos
(2023) declara que o Balanced Scorecard € uma ferramenta gerencial que nao utiliza
apenas bases financeiras para avaliar seus resultados, mas também analisa outras
variaveis que ajudam a mensurar seu desempenho.

Os indicadores de desempenho afetam o comportamento dos clientes
internos e externos, por isso, as empresas precisam utilizar sistemas de gestéo e
formas de medir desempenhos provindo de suas estratégias. O BSC relaciona os
dados financeiros com o desempenho gerencial e organizacional, englobando
medidas genéricas e conecta tal desempenho a quatro perspectivas: clientes,
processos internos, funcionarios e resultados financeiros (Kaplan e Norton, 1997)

Assim, este trabalho apresentara aos microempreendedores a importancia de
elaborar um planejamento estratégico e como ele é necessario para todas as
empresas, independentemente de seu porte, utilizando o modelo de gestdo
estratégica Balanced Scorecard. Se ambos forem bem elaborados, depreende-se que
podem auxiliar na gestdo empresarial, na tomada de decisdo e continuidade da

empresa, independentemente de seu porte ou ramo de atuagao.

1.4 ASPECTOS CONCEITUAIS

1.4.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico consiste em elaborar estratégias com base em
analises de ambientes e sistemas internos. Seu processo consiste em definir objetivos
relacionados ao ambiente em que a empresa esta inserida e meios para realiza-los,
levando em conta os desafios e oportunidades internas e externas, pois contempla
decisbdes relacionadas a produtos e servicos que a empresa oferece ao mercado € ao
seu publico-alvo (MAXIMIANO, 2000).
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O termo “planejamento estratégico” envolve a sobrevivéncia e
sustentabilidade de uma empresa, com suas responsabilidades relacionadas a
companhia, seus negocios, empregados, fornecedores e clientes, aprofundamento
das estratégicas mercadoldgicas, financeiras e demais areas da empresa.
(KUAZAQUI, 2015)

Oliveira (2023) menciona que um planejamento pode ser dividido em trés
niveis: estratégico, tatico e operacional; e que o planejamento estratégico tem relagao
com objetivos de longo prazo e definicdo de processos e maneiras para alcanga-los,
que afetam toda a organizagdo. Cruz (2018) elencou as etapas necessarias para
elaborar um planejamento estratégico, conforme a seguir:

12 Definigdo da visdo, misséo e valores da organizagao: Criar uma identidade
para empresa com base no que ela quer e para onde quer ir;

22 Analise SWOT: Por meio desta ferramenta serdao avaliados os ambientes
internos e externos, analisando os pontos fortes e fracos, as forcas e ameacas da
empresa;

32 Analise de clientes e mercados: Entender os clientes atuais e potenciais, e
o0 mercado em que atua e/ou que tenha a intencao de atuar;

42 Analise da concorréncia: Entender os principais concorrentes e seu poder
econdmico, os produtos e as estratégicas (quando possivel);

52 Definicao de estratégia: Criar os objetivos estratégicos dos préoximos anos;

62 Criagao do plano de acao: Elaborar um plano de acao para alcangar os
objetivos elencados na etapa anterior;

7° Desdobramento do plano estratégico: Alinhar o planejamento estratégico
com a realidade financeira da empresa;

82 Analise financeira para adequacdo do plano estratégico: Analisar a
viabilidade econdmico-financeira para coloca-lo em agao

9° Alinhar o plano estratégico e plano operacional: Gerenciar a empresa com
base nos objetivos tragcados;

10° Roteiro para a implantacdo dos planos estratégicos: Elaborar um
roteiro/cronograma para implementacao.

Pode-se correlacionar as etapas descritas acima com as quatro fases basicas
para a elaboracdo e implementagdo do planejamento estratégico, descritas por
Oliveira (2023):
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Fase | — Diagnéstico estratégico: Definicdo de visao, valores da empresa e
analise do ambiente interno e externo;

Fase Il — Missdo da empresa: Motivo da existéncia da empresa, ramo que a
empresa atua, razao de ser;

Fase Il — Instrumentos prescritivos e quantitativos: Estabelecimento de:
objetivos, desafios e metas; estratégias e politicas; projetos e planos de agao;

Fase IV — Controle de avaliacdo: Controles e mensuracdo de indicadores
necessarios para assegurar a realizagao da fase anterior;

Para implementar um planejamento estratégico, além de elaborar todas as
etapas descritas anteriormente, deve-se alinhar e estruturar a empresa para melhorar
os resultados, alcancar os objetivos pré-estabelecidos e o sucesso esperado. E
fundamental desenvolver competéncias organizacionais e ordenar os esforgos para
que a estruturacao seja desenvolvida de maneira organizada, coordenada e integrada.
A avalicao e mensuracao dos critérios de desempenho devem ser realizados por meio
de indicadores e métricas previamente estabelecidos, a medida em que os resultados
sdo alcancados. O acompanhamento e comparacao de tais indicadores devem ser
realizados e corrigidos se necessario, de modo que tais corre¢gdes possam ser
constantes e permanentes, pois estado relacionadas com cenarios futuros (Chiavenato,
2023).

1.4.2 BALANCED SCORECARD

Antigamente as analises feitas relacionadas ao crescimento e expanséo das
organizagbes eram baseadas apenas em dados financeiros, com isso, viu-se a
necessidade de criar meios de analises que possibilitassem analisar indicadores de

desempenho juntamente com os indicadores financeiros. (PADOVEZE, 2019)

Indicadores de desempenho: E uma medida relativa ou absoluta para
mensurar a eficiéncia do alcance de uma meta desejada. Dentro das
empresas, representa um conjunto de indicadores de medidas
financeiras e nao financeiras, estruturado para mensurar o alcance de
diversas metas que tenham relacionamento de causa e efeito entre si,
objetivando a avaliagdo de desempenho da empresa e dos gestores
nos diversos niveis da organizagao (PADOVEZE, 2019, p. 229)
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Existem algumas classificacbes para os indicadores de desempenho,
segundo Padoveze (2019), que serao discriminadas a seguir:

° Indicadores-chave de desempenhos (KPI): sdo indicadores que
permitem medir o nivel de desempenho de algum processo ou eficiéncia de
alguma atividade;

° Sistemas de informacgbes de indicadores de desempenho: sao
conceitos de sistemas que foram desenvolvidos para auxiliar nos controles.
Contém dados que podem ser transformados em informacdes para as tomadas
de decisbes, temos como exemplos: Controle de qualidade total; ISO 9000; Six
Sigma;

° Indicadores de comparacgao inter-empresas: sdo conjuntos de
indicadores generalistas com conceitos e métricas, que podem ser aplicados
em diversas organizagdes, na procura de qualidade dos processos, produtos e
Servicos.

° Indicadores de exceléncia empresarial: sdo medidas aplicadas
aos negocios com padrdes internos e externos de exceléncia, direcionados a

empresas de determinados ramos.

O Balanced Scorecard (BSC) € uma ferramenta que foi desenvolvida com o
intuito de mostrar que analisar apenas dados financeiros néo é o ideal para o sucesso
das organizagdes, pois, além destes dados, existem outras variaveis que devem ser
levadas em consideragdo para guiar o caminho das empresas. O BSC inclui dados
financeiros de eventos passados, juntamente com objetivos e medidas de
desempenho operacionais. Com ele é possivel verificar o valor que as empresas
geram para seu publico-alvo e possibilita também melhorar processos internos e
aplicar investimentos de forma mais coesa para melhorar o desempenho futuro
(KAPLAN E NORTON, 1997).

O BSC ¢é um sistema de gerenciamento estratégico que resulta em
direcionamentos para a empresa. Seu principal efeito € a possibilidade de medir
indicadores, fazendo com que tudo possa ser medido e avaliado, possibilitando uma
melhor gestdo. Com ele é possivel acompanhar e mensurar as evolugdes e as
decisdes da empresa, (Prado, 2022).

Para Padoveze (2019), o BSC € um modelo de gestdo que tem o objetivo de

interligar todo o processo decisorio do planejamento estratégico a execugao das
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atividades e operagdes, contemplando indicadores que usam metas e objetivos para
avaliar o desenvolvimento das operacgdes.

Para Maximiano (2000) o BSC é uma abordagem que busca evidenciar quatro
perspectivas de desempenho das empresas que podem ser avaliados como
indicadores, séo eles:

° Perspectiva financeira: Analisa como esta a situacao financeira da
empresa, mensura retornos sobre investimentos, lucratividade, valor econdémico
agregado, evolugédo e crescimento das receitas, redu¢cdo de custos, aumento da
produtividade;

° Perspectiva dos clientes: Busca entender a visao dos clientes e quais
suas opinides sobre a empresa. Mensura a participacdo no mercado, expansao de
novos clientes e satisfacao dos clientes;

° Perspectivas dos processos internos: Examina quais métodos
precisam de melhorias e a eficiéncia e controle dos processos operacionais,
desenvolvimento de novos produtos e melhoria na prestagao dos servicos;

° Perspectivas dos funcionarios (aprendizado e crescimento):
Rastreia o crescimento da organizacdo e como € possivel expandir, mensura
satisfacao e retencéo dos funcionarios.

As quatro dimensdes do BSC devem ser aplicadas para alcangar os objetivos
estratégicos e suas iniciativas devem ser priorizadas em fungao do seu impacto de
curto, médio e longo prazo, para gerar valor e fortalecer a posicao competitiva da
empresa no mercado (HERRERO, 2019).

Com a elaboragao do BSC é possivel responder as seguintes perguntas:

a) Dadas a missao e a visado, qual é a estratégia competitiva?

b) Com base nessa estratégia que indicadores de desempenho sao os
mais importantes?

c) Como esses indicadores se relacionam entre si?

d) Que indicadores demonstram o sucesso do negocio em gerar valor a
longo prazo? (HERRERO, 2019).

A construgdo desta ferramenta proporciona uma analise das organizacdes
como um todo e possibilita entender e mapear o planejamento estratégico
colaborando para a tomada de decisdes, deste modo, as empresas podem ter maiores
controles sobre suas metas e objetivos e consequentemente, dar continuidade nos
negocios € melhorem seu desempenho (KAPLAN E NORTON, 1997).
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2 METODOLOGIA E DESCRIGAO DOS RESULTADOS

2.1.1 TIPOLOGIAS

A proposta de objetivo geral deste trabalho é desenvolver o BSC como
ferramenta gerencial e instrumento integrado a um planejamento estratégico para
compreender indicadores de desempenho e definir metas e estratégias futuras para
uma empresa que atua no ramo de estética automotiva, aqui denominada como
“‘Empresa Principal”’. Portanto, para elaborar este relatério e obter os resultados
esperados, realizou-se uma pesquisa qualitativa.

Para Cooper e Schindler (2016), uma pesquisa qualitativa envolve um conjunto
de técnicas interpretativas que procuram entender e descrever o significado de
acontecimentos que podem se apresentar de forma mais ou menos natural. As
metodologias utilizadas s&o as coletas de dados e analise deles. Esse tipo de
pesquisa visa entender determinadas situagdes e explica-las.

Quanto aos objetivos, o tipo de pesquisa abordado para este trabalho sera a
descritiva. Gil (2019) menciona que uma pesquisa descritiva tem como objetivo
primordial descrever e estudar caracteristicas de determinados grupos e/ou
fendmenos, suas relagdes entre variaveis e pode até determinar as possiveis
naturezas dessas variaveis. E um tipo de pesquisa que tem atuacdo na pratica e
normalmente sao requisitadas por empresas.

O procedimento para a coleta e levantamento dos dados € denominado como
proposi¢cao de planos e programas. Martins & Theodphilo, (2016) a define como uma
estratégia para apresentar solugbes a problemas organizacionais ja identificados.
Nesses estudos, € possivel realizar levantamentos de dados para localizar onde se
encontram os principais problemas enfrentados pela organizagao e sugerir aplicagcoes
de modelos praticos, desse modo, deve-se conter comentarios e resultados obtidos

sobre a implementacgao dos planos sugeridos.

2.1.2 DESCRIGCAO DO CASO

A Empresa Principal selecionada como objeto de estudo desta pesquisa esta

sediada na Regiao Metropolitana de Curitiba, iniciou suas atividades em meados de
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2021, por dois irm&os que ja trabalharam nesse ramo anteriormente e juntos decidiram
iniciar seu proprio negocio. Apds um ano de atividades, um dos irmaos decidiu sair da
sociedade, sendo assim, a administragao do negécio ficou sob total responsabilidade
do outro irmao/fundador. O nicho de mercado € a prestacao de servicos.

Inicialmente a empresa ofertava servigos relacionados a limpeza de veiculos
automotores (carros e motos), como lavagens internas e externas, lavagens de motor,
polimentos e higienizagdes. Com o passar do tempo, viu-se que era necessario
expandir seu catalogo de servigos e iniciaram também com a prestagao de servigos
de estética automotiva, como revitalizagbes, enceramento, descontaminacdo de
pinturas, rodas e cristalizagdo dos vidros. Atualmente trabalham na empresa duas
pessoas de forma permanente, além de um funcionario intermitente.

Por se tratar de um nicho sazonal, o faturamento varia de acordo com a estacao
do ano. Em épocas mais quentes e com menos chuvas ocorre um maior volume de
prestacdo de servigcos. Por outro lado, a medida que o clima muda, chove mais e
esfria, a demanda pelos servigos diminuem. Em um diagndstico inicial, notou-se que
na Empresa Principal constam minimos registros de controles internos. E utilizado um
caderno onde sao preenchidas informagdes relacionadas a quantidades de veiculos
atendidas durante o dia, quais foram os servigos prestados e a forma de pagamento,
metodologia entendida por um dos proprietarios como insuficiente para se garantir a
consolidagao de informacdes financeira de forma simples e completamente fidedigna.

Ademais, dado o diagndstico inicial de que a Empresa Principal tem como
problema central uma falta de planejamento e de controles internos. Como
consequéncia, nao tem definido sua missdo e qual seu direcionamento, ndo tem
entendimento adequado sobre as finangas € nem mensuracdo de indicadores
envolvendo a satisfacao de clientes e funcionarios. Diante do exposto, e considerando
este um caso adequado para o presente estudo, foi apresentada uma proposta para
criar um BSC e facilitar o entendimento dos indicadores, bem como desenvolver um
planejamento estratégico para auxiliar na tomada de decisoes.

Para a elaboracdo do trabalho, as devidas autorizagcdes foram obtidas
previamente, mediante assinatura de Carta de Autorizacdo, assinada com todos os

termos, conforme modelo que consta no Apéndice.

2.1.3 PROCEDIMENTOS PARA COLETA E ANALISE DE DADOS
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Para a desenvolvimento da pesquisa, foi necessario buscar meios para a
obtencdo dos dados. Tais meios estao detalhados abaixo:

Entrevista online, onde sucederam-se algumas perguntas enviadas ao
responsavel, referentes a fundacao e desenvolvimento da empresa, tipos de servigos
prestados, matérias-primas e fornecedores, se haviam sistemas utilizados e/ou
controles internos, além do perfil dos clientes. Essas informagdes foram importantes
para entender os propositos originais da empresa e direcionar os proximos passos da
pesquisa.

Reuniao presencial, onde foram feitas perguntas relacionadas a perspectivas
futuras, objetivos e melhorias. Com isso, foi possivel delinear a missao e visao da
empresa. Além disso, foram obtidas informagdes internas, com relagéo a registros e
procedimentos atuais que a empresa utiliza, o que possibilitou entender as
dificuldades que a empresa encontra no aspecto de gestdo e, junto com o
responsavel, levantar possiveis sugestdes de melhoria e desenvolvimento neste
aspecto.

Também foram realizadas conversas informais com os clientes e moradores da
regidao, com o intuito de entender o perfil dos concorrentes diretos e identificar
diferencas entre as atividades oferecidas por eles, o que € util para a elaboracao de
um plano estratégico.

O levantamento e analise dos dados obtidos para a elaboragao das ferramentas
de controles gerenciais foi acompanhada de busca bibliografica, através de livros e
demais divulgagdes sobre BSC e planejamento estratégico, facilitando o entendimento
sobre o tema durante a elaboracao da proposta.

Essas etapas auxiliaram no entendimento do cenario atual da empresa e,
consequentemente, contribuiram para a elaboracédo das ferramentas propostas. Foi
desenvolvido um fluxograma que contém o roteiro da pesquisa desde o inicio,
detalhando as etapas e os procedimentos que foram seguidos para a elaboragédo do

planejamento estratégico.
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Imagem 1 - Fluxograma
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Fonte: elaborado pela autora

2.2.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico permitira clarificar a finalidade da Empresa
Principal bem como a proposta de servicos que executa e assim, tracar metas e
objetivos levando em consideragao sua missao e visao.

A Empresa Principal existe ha aproximadamente quatro anos e até o momento
nao havia cogitado elaborar um planejamento estratégico. Nunca formalizou metas e
objetivos que deveriam ser tracados, e a administragdo gerenciava as atividades
conforme elas iam surgindo, sem nenhum tipo de programacgao ou planejamento.

Com base no plano de pesquisa descrito no tépico “1.4.1 Planejamento
Estratégico”, foram delineadas as etapas necessarias para sua elaboracao e descritas

abaixo:
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Definicio da visdo, missao e valores da organizacio:

I) Missao: Proporcionar aos clientes servigos de limpeza e conservagao que
sejam completos, mas ao mesmo tempo minimalistas, focando em eficiéncia e
qualidade para contribuir com vida util do veiculo.

[I) Visdo: Ser reconhecida em sua cidade como uma empresa confiavel e
responsavel, comprometida com suas atividades e satisfagao do cliente;

[Il) Valores: Confianga, comprometimento, qualidade, responsabilidade.

Tais definicbes foram redigidas em conjunto com o responsavel da empresa,
levando em consideragcao o propdsito inicial de sua abertura e as mudangas que
ocorreram no decorrer dos anos, fazendo com que estas declaragdes ficassem

alinhadas com o que a empresa pratica e pretende hoje.

Analise SWOT:

Ambiente Interno
e Forcgas:

v Precos atrativos: O preco de venda dos servicos € atrativo ao
consumidor;

« Vantagens competitivas: Presta servigos especializados em estética
automotiva além dos servigos regulares de lavagens, proporcionando
aos clientes praticidade em um so lugar;

« Flexibilidade na forma de pagamento: Fornece aos clientes diversas
formas de pagamentos;

+ Reutilizacdo de Matéria Prima: A empresa tem um mecanismo de
reaproveitamento de agua, diminuindo seu custo e contribuindo com o

meio ambiente.

e Fraquezas:
« Estruturacao de processos: Seus processos internos ainda nao estdo
bem definidos;

+ Escassez da mao de obra: E um setor com déficit de profissionais.
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Ambiente Externo
e Oportunidades

« Localizagado: A empresa esta localizada em uma regidao de facil acesso
e com um bom fluxo de veiculos;

« Parcerias: Criar parcerias com fornecedores de produtos de boa
qualidade; e empresas de veiculos da regido, como concessionarias,
oficinas, entre outros;

«/ Pacotes Promocionais: Desenvolver meios de promogdes para fidelizar
os clientes.

« Servigos minimalistas: Outras empresas do ramo sao pouco detalhistas,
0s servigos prestados pela Empresa sdo bem executados e muito

detalhados;

e Ameacas

« Sazonalidade: A demanda dos servigos varia com a tempo/clima. Nas
estacbes mais frias e chuvosas a busca pelos servigos diminuem; a
medida que o clima esquenta, a demanda aumenta;

« Variagdes EconOmicas: a demanda é inversamente proporcional a
economia, ou seja, a medida que a economia varia e as taxas de juros
diminuem e ficam estaveis a demanda aumenta; conforme os juros
sobem, as buscas pelos servigos diminuem;

« Alta concorréncia: Varias empresas do mesmo nicho, na mesma regido,

dificultando a expansao da carteira de clientes.

Entender os clientes atuais e potenciais: A faixa etaria do publico-alvo fica entre

25 e 60 anos, dentre eles homens e mulheres que ja possuem veiculos proprios, e se
enquadram em classe média.

Além disso, o publico varia de acordo com a necessidade dos servigos.
Atualmente a empresa segrega as atividades prestadas em dois segmentos: os
servigos “comuns”, relacionados a lavagem e limpeza dos veiculos, e 0s servigos de

“conservacgao” ligados a estética e a partes externas.



20

A solicitacio pelos servicos depende do modelo/tipo dos veiculos e qual a sua
finalidade. Se o veiculo € um modelo mais simples/antigo e seu propdsito € ser
utilizado para trabalho, ou utilizado para atividades mais “pesadas”, o segmento mais
requisitado é o “comum”. Se o modelo do veiculo € mais novo e seu propésito é ser
mais utilizado para passeios atividades do dia a dia e lazer, os donos procuram o0s
servigos “‘comuns” juntamente com os servigos de “conservagao”. Existe também o
publico que busca apenas os servigos de conservacgao.

Clientes potenciais envolvem possiveis parcerias com empresas da mesma
regido que fornegam outros servigos em veiculos. Indicacao pelos clientes atuais para
outras pessoas também é um meio de divulgagdo que gera a possibilidade de
conhecer novos clientes.

Ainda, uma estratégia possivel de ser aplicada seria desenvolver planos de
descontos para clientes indicados por parceiros e clientes atuais.

Analise da concorréncia: Analisar a concorréncia possibilitou entender como a
falta de variedade dos servigos prestados pelos concorrentes poderia ser utilizada a
favor da empresa. Foi realizada uma breve pesquisa com os clientes e demais
pessoas da regidao com o intuito de entender quais eram as diferengas e similaridades
no catalogo dos servigos da Empresa Principal e seus concorrentes.

Inicialmente verificou-se que a regido onde a empresa esta localizada tem
concorrentes diretos que prestam servigos e aplicam pregos similares, contudo,
apesar das similaridades nas atividades, a qualidade dos servigos € inferior se
comparada a Empresa Principal. No entanto, o tempo para execucao das tarefas é
menor. Outro ponto identificado € que os concorrentes ndo oferecem uma selec¢ao tao
ampla dos servigos prestados, ou seja, algumas empresas fornecem apenas servigos
aqui denominados “comuns”, outras apenas servigos de “conservacgao”.

Por conseguinte, viu-se como uma oportunidade da Empresa Principal se
diferenciar no mercado, destacando sua variedade como uma vantagem competitiva
e a minuciosidade nas atividades. Com tais constatacbes, foram estabelecidos

objetivos estratégicos relacionados a planos de fidelizagdo dos clientes.

Definicdo de estratégia e plano de acdo: Apods definido o diagndstico

estratégico, foram levantadas melhorias para os processos ja existentes e novos

procedimentos que devem ser adotados para contribuir com o desenvolvimento da
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empresa. Alinhado a isso, tais melhorias serdo mensuradas periodicamente e

ajustadas caso haja necessidade.

As estratégias adotadas seriam:

e Melhorar os registros financeiros e implementar analise dos indicadores
econdmico-financeiros juntamente com os ciclos operacionais, para avaliar
seus resultados e compreender a saude financeira da empresa;

e Buscar meios para aumentar o faturamento, melhorar a lucratividade e
rentabilidade da empresa;

e Criar um formulario para cadastro de clientes, com informacdes de contato e
enderecos para melhorar a relacdo, a comunicacdo e, consequentemente,
entender o perfil do cliente e qual o tipo de servico € mais solicitado;

e Buscar meios para firmar parcerias com empresas da mesma regiao e
aumentar e/ou fidelizar novos clientes;

e Melhorar as divulgagdes pelas redes sociais e aumentar sua visibilidade;

e Adotar procedimentos de controles internos conforme haja necessidade de
novas mensuragoes.

e Proporcionar aos funcionarios cursos para colaborar com o desempenho
profissional e consequentemente contribuir com a execucao das atividades

realizadas.

Analise financeira: Apds realizada uma avaliagado detalhada das finangas da

empresa, notou-se a necessidade de implementar os registros financeiros, para
realizar uma analise geral do cenario econdmico. Com as informagdes registradas,
nao é possivel mensurar seu desempenho, liquidez e rentabilidade, nem seus ciclos
operacionais e financeiros. Apos a implementagcédo desses controles, juntamente com
os indicadores financeiros, sera possivel entender de forma mais clara sua saude

financeira.

2.2.2 BALANCED SCORECARD

Apds definigdo e alinhamento do planejamento estratégico com os objetivos e

metas tragadas, desenhou-se um cenario que permite desenvolver os KPI's dentro
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das quatro perspectivas de desempenho do BSC e mensura-los. Assim, estes servirdo
como base para avaliagédo de evolugdo e performance da organizagao.

A definicdo dos prazos relacionando a implementacdo das melhorias variam
de acordo com a complexidade de cada etapa e serdao descritas dentro de cada
perspectiva, detalhadamente. O prazo final definido para que todos os procedimentos
sejam aderidos foi dezembro de 2026. Isso porque existe a relagdo de causa e efeito,
ou seja, as metas estéo relacionadas e acabam impactando umas as outras.

A seguir estdo apresentados quadros elaborados para identificar quais os
KPI's escolhidos, os indicadores utilizados para sua mensuragao e as metas a serem

alcangadas.

Tabela 1 — KPI’s, Indicadores e Metas — Perspectiva Financeira:

KPI's Indicadores Metas
Aumentar o faturamento anual em
Aumentar o faturamento Aumento do faturamento em % 30% até 2026
Garantir remuneracao . .
adequada ao ’ Retirada mensal em reais R$ 5.000,00 por més até 2026
empreendedor
Obter lucro desejado Lucro anual (R$) Lucro de R$ 20.000 por ano

A partir da perspectiva financeira, define-se que, apds implementar os controles
financeiros e saber a média de faturamento anual da empresa, estima-se que os
préximos anos proporcionardo um aumento de 30%.

Por se tratar de uma empresa com fins lucrativos, espera-se que tenha um
retorno financeiro sobre o investimento realizado pelo proprietario no inicio das
atividades e o proporcione uma retirada mensal, a titulo de salarios e ordenados.

Portanto, definiu-se que o proprietario recebera um valor fixo mensalmente de
R$5.000,00 a titulo de pro-labore e, apds encerrar suas demonstragdes financeiras, o
lucro acumulado de cada ano deve ser de ao menos R$20.000,00.

Tabela 2 — KPI’s, Indicadores e Metas — Perspectivas de clientes

KPI's Indicadores Metas
Firmar novas parcerias % de clientes novos que Aumentar em 20% o numero
vieram por indicacao de clientes em 2 anos
Aumentar a fidelizagdo dos % dos clientes que voltam Ter retorno de 90% dos novos
clientes buscar os mesmos servigos clientes até 2026.
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Obter alta satisfagao dos % de satisfagdo obtido em Obter 90% de respostas
clientes guestionario online positivas até 2026
Crescer a visibilidade em redes Quantidade de seguidores Chegar em 500 seguidores até
sociais 2025

Para implementar os KPI's indicados acima, nota-se que € essencial elaborar
iniciativas para divulgagcao de novas parcerias. A iniciativa ideal seria realizar uma
busca na regido, de empresas que prestem servicos em veiculos automotores.
Posteriormente, com o levantamento das informagdes, sera apresentada uma
proposta para que eles indiguem e recomendem a Empresa Principal aos seus
clientes. Com a chegada desses novos clientes, sera concedido desconto na primeira
lavagem. Quando as parcerias comegarem a ter efeitos positivos, automaticamente
ira impactar no faturamento.

Quanto ao retorno dos clientes, apdés a implementacédo dos cadastros de
clientes, serdo analisados quais clientes retornam e solicitam os servigos e quais nao
retornam. Para os que nao retornam, a ag¢ao sera entrar em contato e conversar com
o intuito de entender o0 que causou essa decisio.

Mensurar a satisfacao é importante para identificar falhas no processo e pensar
em melhorias. Sera elaborado um formulario que, apds a prestacdo dos servicos,
sera enviado aos clientes para que eles respondam e demonstrem suas opinides,
tanto positivas quanto negativas. Também sera possivel acompanhar a evolugao do
perfil nas redes sociais com o numero de novos seguidores e interagcdes nas

postagens.

Tabela 3 — Indicadores e metas — Perspectivas de Processos Internos

KPI's Indicadores Metas
Obter exceléncia na 90% de respostas positivas dos
qualidade nos servicos | % de retornos positivos questionarios aplicados até 2025.
Diminuir retrabalhos Quantidade de retrabalhos Até 10 retrabalhos no més.

Cumprir os prazos|% do tempo para execug¢ao do
firmados junto aos |servico
clientes

90% de servigos concluidos dentro do
prazo.

Quanto as iniciativas para cumprimento das metas de processos internos,
serao implementados controles gerenciais para que as atividades sejam executadas
corretamente e com responsabilidade, possibilitando transmitir confianga aos clientes.

A qualidade dos servigos sera mensurada através das respostas obtidas pelo
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formulario enviado ao cliente. Em caso de retornos negativos, seréo verificados se os
servigos prestados estdo conforme planejados, e estudadas possiveis melhorias.

Para os retrabalhos, foi identificado que o cenario ideal € o menor numero
possivel, sendo assim, estimou-se que no més o numero maximo para atividades de
retrabalhos seria 10. Caso ocorra a necessidade de retrabalho, o caso sera
acompanhado individualmente para entender onde se iniciou o problema e quais
medidas serdo tomadas para que ndo acontega novamente.

Cada atividade possui um prazo pré-estabelecido. As atividades séao
executadas conforme ordem de chegada e o tempo de espera do cliente varia de
acordo com a demanda do dia e o tipo de servico solicitado. Nos dias mais
movimentados, o cliente sera informado sobre o prazo de entrega. O objetivo € que
as atividades sejam realizadas dentro do tempo definido (informado ao cliente) a partir

do momento em que o veiculo entra no estabelecimento.

Tabela 4 — Indicadores e metas — Perspectivas dos Funcionarios

KPI's Indicadores Metas

Treinar a equipe Quantidade de treinamentos Realizar 3 treinamentos por ano

A empresa apresenta alto indice de rotatividade dos colaboradores. Isso gera
problemas na execucgao dos servigos pois torna mais dificil padronizar as atividades
e, quando entra um novo colaborador, deve ser dado um treinamento pratico para
inicia-las. Sempre que ha a necessidade de passar instrugdes e acompanhar o
desenvolvimento do colaborador, acaba impactando no tempo final dos servigos e
aumentando o prazo de entrega. O objetivo principal é reter os funcionarios para que
0 mesmo treinamento nao se torne recorrente.

Para melhorar o desempenho dos colaboradores, serdo pesquisados
treinamentos (cursos de curta duragdo, workshops) para disponibilizar aos
funcionarios, possibilitando assim que as atividades sejam executadas da melhor
forma possivel, garantindo a satisfagdo do cliente, cumprimento dos prazos e
diminuido as chances de retrabalhos.

Por fim, foi desenhado um fluxo que reflete a relagao de causa e efeito a partir
do modelo Balanced Scorecard, expressando-se como uma acgao planejada impactara

diretamente em outra (Figura 2):



Figura 2 — Mapa Estratégico: Relagdo Causa e Efeito

25

resultados positivos nas atividades executadas. Tais treinamentos refletem nos

Nota-se na Figura 2 que os treinamentos ofertados aos funcionarios irdo gerar

Fonte: elaborado pela autora
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processos internos e proporcionardo aos clientes uma melhor experiéncia, com

exceléncia na prestacdo dos servigos, cumprimento de prazos e reducdo nas

atividades que geram retrabalhos.

Com os processos internos melhorados, a fidelizacdo dos clientes tendem a

aumentar e também, melhorar a satisfagdo dos clientes. Firmando-se novas parcerias,

o numero de clientes ira aumentar: assim, serdo gerados planos de descontos e mais

clientes irao retornar a empresa, o que impactara no aumento de faturamento — meta

financeira definida. Além disso, com as novas parcerias sera possivel melhorar a

visibilidade das redes sociais.

A alta satisfacdo dos clientes proporcionara aumento no faturamento, e assim,

presume-se que o desempenho sera melhor e impactara diretamente no lucro obtido,
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consequentemente contribuindo nos pagamentos mensais ao proprietario e na
possibilidade de expansao do negdcio.
Tais agdes, portanto, geram um ciclo, chamado de relagao causa-e-efeito, onde

a medida que as estratégias sdo executadas, as a¢des influenciam em outras.
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3 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente relatério foi elaborado com a proposta de desenvolver um
planejamento estratégico integrado ao Balanced Scorecard em uma empresa de
pequeno porte localizado na regido metropolitana de Curitiba, que atua no setor de
servicos. Ambas as ferramentas sdo de cunho gerencial e possibilitaram desenvolver
para o empreendimento objeto de estudo uma compreensao aprofundada dos seus
objetivos principais, posicao competitiva e desafios a serem enfrentados, permitindo
assim ampliar o entendimento de sua atual posicdo no mercado e direcionar agoes
futuras. Deste modo, foi possivel descrever um plano de agado para orientar as
proximas etapas do negaocio.

Para a elaborag&o do planejamento estratégico foi realizada uma entrevista
com o proprietario para entender o contexto da empresa e, apds coletadas as
informacdes necessarias, foi descrita a missdo, visdo e valores da empresa, bem
como realizada uma analise do ambiente interno e externo que colaborou com a
definicao de estratégias futuras, tomando como base o referencial tedrico sobre o
tema.

Com base no planejamento estratégico e referéncias tedricas, foi
desenvolvido o Balanced Scorecard. Nele, foram descritos os KPI's dentro das quatro
perspectivas de desempenho juntamente aos indicadores que serao utilizados para
mensurar o desempenho e as metas a serem alcangadas, acompanhadas de seus
respectivos prazos de cumprimento.

Esta aplicagdo pratica demonstra que tais ferramentas sdo integradas e
capazes de colaborar com o controle estratégico. A partir deste relato técnico foi
possivel identificar quais procedimentos devem passar por reestruturagdo, quais
atividades devem ser melhoradas e implementadas, ou seja, possibilitou mapear os
procedimentos internos e estudar meios de melhora-los, mesmo para um
empreendimento de menor porte do ramo de servigos.

E notdrio, tanto com base em informacdes de estudos anteriores quanto com
base na presente modelagem, que essas ferramentas trazem muitos beneficios para
as empresas, independente do seu porte. No entanto, as empresas menores acabam
nao usufruindo de todos esses beneficios, pois ndo desenvolvem essas ferramentas
para colaborar com seus controles e ndo acompanham seu desempenho, dificultando

assim, sua visao de futuro e possiveis estratégias.
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Assim, a elaboracdo deste relatorio, juntamente com a literatura aqui
apresentada, mostra que os processos de planejamento e controles gerenciais sao
importantes para se ampliar a possibilidade de continuidade da empresa, visto que,
com eles é possivel estruturar e direcionar as acgdes futuras e proporcionar melhorias
constantes de desempenho de negdcios.

Com os objetivos e metas apresentados no planejamento estratégico e no
Balanced Scorecard, foi estipulado para a empresa objeto de estudo que o prazo final
para que todos os indicadores sejam implementados e analisados € até dezembro de
2026. No decorrer deste periodo as metas podem ser modificadas, excluidas e novas
serem incluidas conforme necessidade, assim aperfeicoando o seu processo de

planejamento e controle estratégico.
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APENDICE 1 - MODELO DE CARTA DE AUTORIZAGAO

Prezado Sr.,

A Universidade Federal do Parand, institui¢do publica de ensino, possui dentre suas atribui¢des sociais a
realizagdo de pesquisas e desenvolvimento de tecnologias, com o objetivo de disponibilizar conhecimento e

experiéncias das mais variadas formas para seus alunos, académicos, profissionais ¢ para a sociedade.

Vimos respeitosamente propor, por meio dessa carta, a realizacdo de um estudo técnico-cientifico nesta
organizacdo, relativo ao campo de atuagdo de Controle Gerencial, realizado pela aluna Isabela Cristina dos

Santos Callegari, sendo orientado pelo Professor Henrique Portulhak.

Para a realiza¢do do estudo, prevemos que serdo necessarias a analise de dados e de documentos internos da
organiza¢do e observagdo in loco pela estudante, cujo acesso sera realizado com o seu aceite.
Comprometemo-nos a manter total discricdo para que a empresa ndo seja identificada e as informagdes

confidenciais da empresa ndo sejam divulgadas.

Espera-se que o referido estudo de caso resulte na elaboragdo de um relatério técnico-cientifico (trabalho de
conclusdo de curso), além de possiveis artigos tecnologicos a serem submetidos a congressos e revistas
especializadas, com a possibilidade de trazer contribuicdes aos leitores e para a propria organizagio.

Destacamos que a confidencialidade do nome da empresa sera mantida nas publicagdes.

Comprometemo-nos, ainda, em apresentar o resultado do estudo para apreciacdo, a fim de que todas as partes
estejam de acordo com as informagdes incluidas no relatorio técnico-cientifico, para que haja seguranga de

que nenhuma informacdo que possa ser considerada confidencial seja divulgada por estes canais.

Desde ja agradecemos por sua colaboragdo.
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