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RESUMO

O trabalho de concluséo de curso discute a importancia do Balanced Scorecard
como ferramenta estratégica que auxilia na tomada de decisdo. O Balanced
Scorecard foi mostrado desde a sua origem de definicdes das quatro perspectivas,
financeira, cliente, dos processos internos e de patriménio humano. A metodologia
utilizada no trabalho foi a pesquisa descritiva estudo de caso, o0 método a pesquisa
foi o dedutivo, o objetivo geral do trabalho foi analisar o modelo de ferramenta
gerencial Balanced Scorecard na empresa Novalar Ltda. O Balanced Scorecard
permite ter o controle da corporacdo e da forma que estdo encaminhadas as acodes
para alcangcar a visdo e objetivos. A partir da visualizagdo e a analise dos
indicadores balanceados, pode inserir-se acdes preventivas ou corretivas que
afetem o desempenho global da empresa.

Palavras-Chave: Balanced Scorecard. Estratégia. Vantagem Competitiva.



ABSTRACT

The course completion paper discusses the importance of the Balanced Scorecard
as a strategic tool that assists in decision making. The Balanced Scorecard has been
shown from its origin definitions of the four perspectives, financial, client, internal
processes and human patrimony. The methodology used in the study was the
descriptive study case study, the research method was the deductive, the general
objective of the work was to analyze the model of Balanced Scorecard management
tool in the company Novalar Ltda. The Balanced Scorecard allows you to have
control of the corporation and the way the actions are directed to achieve the vision
and goals. From the visualization and analysis of the balanced indicators, one can
insert preventive or corrective actions that affect the overall performance of the
company.

Keywords: Balanced Scorecard. Strategy. Competitive advantage.
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1 INTRODUCAO

Devido as acirradas concorréncias no mercado, torna-se indispensavel tomar
decisdes certas e oportunas, que possam ser fornecidas por instrumentos confidveis
gue atendem as necessidades exigidas de modo que a empresa realize as suas
transacdes comerciais.

A histéria da Novalar comecou no ano de 1979 com o Sr. José Marcio Londe
Raposo, o0 mesmo ja trabalhava no ramo de moveis e eletrodomésticos gerenciando
uma loja na cidade de Ariqguemes e no ano seguinte o Sr. José Marcio convidou 0
seu irmao Sr. Francisco Carlos Londe Raposo para trabalhar com ele e juntos
abriram a segunda loja. O Sr. Francisco Carlos atualmente trabalha administrando a
Novalar de Jaru que tem o regime de lucro real.

E um grande desafio para as empresas se posicionarem no mercado, em
espacos cada vez mais competitivos e exigentes, pois a globalizacéo, alinhados a
novas tecnologias, novos servicos e novos competidores apontam um futuro cada
vez mais incerto. O trabalho de concluséo teve por finalidade fazer uma anélise da
ferramenta gerencial Balanced Scorecard da empresa Novalar Ltda. J& os objetivos
especificos foram: Identificar a analise Swot da empresa Novalar; descrever o
Balanced Scorecard utilizado pela empresa Novalar;

O Balanced Scorecard permite ter o controle da corporacéo e da forma que
estdo encaminhadas as acbes para alcancar a visdo e objetivos. A partir da
visualizacdo e a analise dos indicadores balanceados, pode inserir-se acodes
preventivas ou corretivas que afetem o desempenho global da empresa.

A Contabilidade tem papel importante na apuracdo e demonstracado destes
resultados, utilizando-se a Contabilidade Gerencial, sdo demonstrados o0s
Indicadores Econdmico-financeiros através das Demonstracfes Contabeis. E na
Contabilidade também é levantado um indicador importante que mede a rotatividade
de pessoal (Turnover), alimentado dentro da Perspectiva Aprendizado e
Crescimento, que hoje se trata mais como Capital Humano.

Entidade que dispdem de informacdes qualitativas e quantitativas para serem
utilizadas na gestao, ainda geram desafios para o gestor administra-la, o que dizer

das organizacdes que nao se usa nem um tipo de informacgéo, dessa forma torna-se
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ainda mais dificil. A tipo de pesquisa do trabalho é a pesquisa descritiva estudo de

caso, método dedutivo, com abordagem problematica qualitativa.

2 CONTABILIDADE GERENCIAL

A contabilidade na atualidade, assim como 0 seu surgimento, vem crescendo
conforme o desenvolvimento econémico. Com a grande evolucdo da economia e
mediante tanta concorréncia no ambito empresarial, as empresas perceberam que
precisavam de um diferencial para se destacar, sair na frente e auxiliar nas tomadas
de decisdes. Foi ai entdo que a contabilidade comecou a ser usada para fins

gerenciais.

Crepaldi (2011, p. 3) diz que:

As empresas estdo em constantes mudangas; cada vez mais necessitam de
controles preciosos e de informagBes oportunas sobre seu negdcio para
adequar suas operacfes as novas situacdes de mercado. Observa-se que
durante anos a contabilidade foi vista apenas como um sistema de
informacdes tributaria, na atualidade, ela passa a ser vista também como
um instrumento gerencial que se utiliza de um sistema de informagfes para
registar as operacdes da organizagdo, para elaborar e interpretar relatorios
gue mensurem o0s resultados e fornecam informacdes necessarias para
subsidiar o processo de tomada de decisdes e para o processo de gestao,
planejamento, execucéo e controle.

A contabilidade gerencial € uma das ciéncias mais antigas do mundo, que se
originou através da revolucdo industrial sendo um complemento da contabilidade
financeira.

A contabilidade gerencial esta voltada Unica e exclusivamente para a
administragcdo das organizagdes para suprir informacdes que se encaixem de
maneira eficaz na decisdo do administrador da empresa, também podemos afirmar
gue em suas aplicacGes aproveita os conceitos da administracdo na producédo, na
estrutura organizacional e bem como na administracdo financeira e todo
procedimento técnico de informacdo ou relatérios contabil feitos para a
administragdo é também utilizado na tomada de decisdes entre alternativas
conflitantes ou que seja uma avaliacdo de desempenho que recai tudo na

contabilidade gerencial e ao mesmo tempo sendo uma atividade fundamental na
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vida econdmica mesmo que seja simples € necessario manter a documentacéo dos
ativos, das dividas e negociacbes com terceiros, o termo usado contabilidade
gerencial € para descrever a atividade dentro da organizacdo e contabilidade

financeira quando a empresa presta informacgdes para terceiros.

A contabilidade gerencial ajuda os gerentes na realizacdo de trés atividades
vitais: planejamento, controle e tomada de decisdes. O planejamento
envolve estabelecer objetivos e especificar de que forma alcanca-los. O
controle envolve feedback para garantir que o plano seja adequadamente
executado ou modificado a medida que as circunstancias mudem. A tomada
de decisbes envolve selecionar uma agédo dentre alternativas concorrentes.
(GARRISON, 2013, p. 3).

A contabilidade gerencial € um conjunto de demonstracbes contdbeis e
andlises de natureza econ6mica, financeira e de produtividade que é disponivel para
gue grupos de pessoas, com objetivos comuns, voltadas a qualificacdo da empresa,
possam receber informacdes que permitam planejar, tomar decisfes e controlar o
emprego de recursos proprios ou até mesmo de terceiros, para se cumprir uma

determinada meta dentro da organizagao.

Segundo ludicibus, (1998, p. 21)

A contabilidade gerencial pode ser caracterizada, superficialmente, como
um enfoque especial conferido a varias técnicas e procedimentos contabeis
ja conhecidos e tratados na contabilidade financeira, na contabilidade de
custos, na andlise financeira e de balancos etc., colocados numa
perspectiva diferente, num grau de detalhe mais analitico ou numa forma de
apresentacéo e classificacdo diferenciada, de maneira a auxiliar os gerentes
das entidades em seu processo decisorio.

A Contabilidade Gerencial tem um papel de fundamental importancia para a
tomada de decis&o dos administradores de uma organizacdo. E a responsavel pela
transmissdo da informacdo contabil Gtil a administracdo, a qual se utiliza desses

dados na execucéo do planejamento, avaliacdo e controles adequados.
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3 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Serve para analisar uma organizacdo de varios angulos capaz de definir os
rumos a serem tomados por meio de um direcionamento que pode ser monitorado
atraves de acles concretas.

Segundo Tavares (2000), a primeira fase do planejamento floresceu na
metade do século 20, nos Estados Unidos, quando o planejamento financeiro,
representados pelo orgamento, comegou a ter aceitagao crescente.

Existem cinco dimensbes do planejamento estratégico que sao: A primeira
dimensado corresponde ao assunto abordado que pode ser de varios aspectos, a
segunda dimensédo corresponde aos elementos do planejamento, que se referem a
objetivos, estratégias, orcamentos, entre outros, a terceira corresponde a tempo de
planejamento, ou seja, o prazo que levou para ter os resultados, a quarta
corresponde as unidades organizacionais que é onde o julgamento pode ser
elaborado, a quinta corresponde as caracteristicas do planejamento que podem ser

simples ou ndo e até mesmo se foi econémico.

Além disso, o planejamento estratégico corresponde ao estabelecimento de
um conjunto de providéncias a serem tomadas pelo executivo para a
situacdo em que o futuro tende a ser diferente do passado; entretanto a
empresa tem condigcBes e meios de agir sobre as variaveis e fatores, de
modo que possa exercer alguma influéncia; o planejamento é, ainda, um
processo continuo, um exercicio mental que é executado pela empresa,
independentemente, de vontade especifica de seus executivos. (OLIVEIRA,
Djalma, 2011, p. 4).

Um alinhamento estratégico é de suma importancia dentro de uma
organizacao para que a mesma mantenha o0s seus planejamentos em ordem, pois
se a um alinhamento é facil cada funcionario seguir as suas tarefas diarias dentro da
empresa e podendo o empresario expor seus planejamentos sem medo de seus
concorrentes, um grande exemplo sdo as empresas de sociedades andnimas que
divulga seus balangos e mesmo assim continuam crescendo ano apos ano. Sendo
assim onde tem um plano de alinhamento estratégico a mais eficiéncia do que em
uma empresa que nao tem, pois, cada funcionario acaba trabalhando em sentidos
diferentes dos demais. Cunha (2000) conceitua planejamento estratégico como um

processo que consiste na analise sistematica dos pontos fortes da empresa e das
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oportunidades e ameacas do ambiente. Esta analise tem o intuito de estabelecer
objetivos, estratégias e acdes que possibilitam um aumento da competitividade
empresarial.

Percebe-se entdo o quanto o planejamento tem evoluido através dos anos

adaptando-se ao ambiente em suas novas condi¢des.
Em relacdo a implantacdo, o planejamento estratégico € um processo continuo,
permanente e progressivo 0 qual, uma vez implantado, segue uma rotina como
qualquer outra dimensédo da gestdao empresarial. Possui dois grandes ciclos de
revisdo: operacional e estratégica. A etapa de acompanhamento € um processo
gerencial de verificacdo critica sisteméatica do andamento da implantacdo do plano
estratégico de uma organizacao. Neste processo verificam-se as condi¢des externas
a organizacdo, revendo-se as hipéteses basicas e até as mudangas nos cenarios ou
premissas basicas utilizadas na concepc¢ao do plano. (OLIVEIRA, 2012).

Com referéncia a forma de chegar a situacédo desejada, a chave do sucesso
da empresa € a habilidade da alta administracdo em identificar as principais
necessidades de cada um dos grupos, estabelecer algum equilibrio entre eles e
atuar com um conjunto de estratégias que permitam sua satisfacéo este conjunto de
estratégias, como um modelo, identifica o que a empresa tenta ser (OLIVEIRA,
2012).

Atingindo os objetivos de suprir as necessidades do grupo, através da
estratégia chega ao sucesso para a satisfacdo da empresa.

3.1 Diagnésticos estratégicos

Sendo a primeira fase do planejamento estratégico, o diagnostico estratégico
determina como se esta a situacdo da entidade, sendo analisada pelas pessoas que
tem as informacdes reais que se refere a empresa tanto do modo interno como
externo. Costa (2006, p. 51) define diagnostico estratégico de maneira diferente,
como sendo “um processo formal e estruturado que procura avaliar a existéncia e a
adequacado das estratégias vigentes na organizacdo em relacdo ao andamento de

transformacao para a construcao de seu futuro”.

Existem 5 etapas do diagnostico estratégico que devem ser seguidas:
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a) Identificacdo da viséo: se refere dos limites que o responsavel por
uma entidade enxerga em prazo mais longo ou curto de forma ampla do que a
empresa quer ser.

Oliveira (2011, p. 88) conceitua visao da seguinte forma:

Visdo é conceituada como os limites que 0s proprietarios e os principais
executivos da empresa conseguem enxergar dentro de um periodo de
tempo mais longo e uma abordagem mais ampla. Nesse contexto, a visao
proporciona o grande delineamento do planejamento estratégico a ser
desenvolvido e implementado pela empresa. A visdo representa o que a
empresa quer ser.

b) Identificacdo dos valores: representam o0s principios, crencas e as

questdes éticas que sustentam o modelo de gestdo da entidade.

Costa (2006, p. 38) a definicdo de valores é a seguinte:

[...] os valores séo caracteristicas, virtudes qualidades da organizacdo que
podem ser avaliadas como se estivessem em uma escala, com gradagéo
entre avaliagbes extremas. S&o atributos realmente importantes para a
organizagdo, virtudes que devem ser preservadas, meritizadas e
incentivadas.

C) Anadlise externa: leva em consideracdo diversos fatores que podem
oferecer oportunidades para a empresa ou até mesmo as ameacas de
competitividade como, por exemplo, 0 mercado nacional e regional o internacional,
evolucéo tecnoldgica, fornecedores, mercado financeiro dentre outros.

Oliveira (2011, p 92) conceitua anélise externa da seguinte forma:

A andlise externa tem por finalidade estudar a relagdo existente entre a
empresa e seu ambiente em termos de oportunidades e ameacgas, bem
como a sua atual posicdo produtos versos mercados e, prospectivas,
guanto a sua posicdo produtos versos mercados desejada no futuro.

d) Analise interna: que verifica os pontos fortes ou fracos e neutros para
gue possam ver se determinas atividades estdo sendo executadas de forma boa ou

ruim.
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Oliveira (2011, p. 102) afirma que:

A analise interna tem por finalidade colocar em evidéncia as deficiéncias e
gualidades da empresa que esta sendo analisada, ou seja, pontos fortes e
fracos da empresa deverdo ser determinados diante de sua atual posi¢ao
produtos versus mercados.

e) Andlise dos concorrentes: essa analise também se verifica
externamente porem de forma mais detalhada para se identificar as vantagens
competitivas das outras organizacdes. Porter (1980) considera que as ameacgas e
oportunidades da empresa definem 0 meio competitivo, com Seus riscos
consequentes e recompensas potenciais. As expectativas da sociedade refletem o
impacto, sobre a empresa, de fatores como politica governamental, os interesses

sociais e outros.

3.2 Estratégia

A estratégia € muito importante para as organizac¢des, pois utilizando com
sabedoria pode se alcancar os objetivos e metas tracadas pelos organizadores. Com
as competitividades que se presencia hoje em dia, existem muitas dificuldades para
as empresas manter-se de portas abertas, tendo que ter bons objetivos tracados
antecipadamente para ser atingidos.

A alguns exemplos de estratégias que podem e devem ser usadas em
momentos certos, como estabilidade, nicho, especializa¢do, crescimento, inovacéo e

expansao. Oliveira, (2011, p. 101):

Estratégia de Estabilidade: Procura principalmente a manutencdo de um
estado de equilibrio ameacado, ou ainda, 0 seu retorno em caso de sua perda.

Estratégia de Nicho: Procura dominar um segmento de mercado que ela
atua, concentrando seu esforco e recursos em preservar algumas vantagens
competitivas.

Estratégia de especializacdo: Conquistar ou manter a lideranca no mercado
através da concentragdo dos esforcos de expansdo em uma Unica ou em poucas

atividades da relacdo entre produto e mercado.
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Estratégia de Crescimento: Proporciona situacdes favoraveis que podem se
transformar em oportunidades.

Estratégia de inovagcdo: A empresa procura antecipar-se aos concorrentes
através de frequentes desenvolvimentos e lancamentos de novos produtos e
servicos;

Estratégia de Expansado: Devem ser muito bem planejados, pois, caso
contrario podem ser observadas pelo governo ou outras empresas sendo nacionais
ou multinacionais.

Cada tipo de estratégia tem a sua funcdo para ajudar no crescimento e

desenvolvimento da empresa.

A estratégia ndo é, evidentemente, o Unico fator determinante no sucesso
ou fracasso de uma empresa; a competéncia de sua cupula administrativa é
tdo importante quanto a sua estratégia. A sorte pode ser um fator também,
apesar de, frequentemente, 0 que as pessoas chamam de boa sorte ser, ha
realidade, resultado de boa estratégia. Mas uma estratégia adequada pode
trazer extraordinarios resultados para a empresa cujo nivel geral de
eficiéncia seja apenas médio. (OLIVEIRA, 2004, p. 196).

Portanto, € de suma importancia para empresa que o organizador defina

algum tipo de estratégia para que com ela se obtenha 6timos resultados.

4 BALANCED SCORECARD

O Balanced Scorecard (BSC) € uma ferramenta utilizada para planejar as
acOes das organizacfes em geral, independente do ramo da empresa, contando
com a colaboracéo de todos os funcionarios para que essa ferramenta funcione de

forma adequada para alcancar os objetivos tracados.

O Balanced Scorecard leva o conjunto de objetivos das unidades de
negocios além das medidas financeiras sumarizadas. Os executivos podem
agora avaliar até que ponto suas unidades de negécios geram valor para 0s
clientes atuais e futuros, e como devem aperfeicoar as capacidades internas
e 0s investimentos necessarios em pessoal, sistemas e procedimentos,
visando a melhorar o desempenho futuro. (KAPLAN; NORTON, 1997, p.8).

No ano de 1990, o Instituto Nolan Norton patrocinou, por um ano, um estudo
envolvendo diversas empresas, intitulado “Measuring Performance in the

Organization of the Future”. Na época, percebeu-se que a avaliagdo do desempenho
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das empresas, normalmente pautada nos indicadores contabeis e financeiros, vinha
se tornando obsoleta. (Kaplan e Norton, 1997, p. 07).

David Norton e Robert Kaplan explica claramente acima que os indicadores
que se usavam na década de 90 j& estavam fora de moda, surgindo através disto a
ideia de criar o Balanced Scorecard para melhorar a medicdo do desempenho das
organizacoes.

“Podemos definir o Balanced Scorecard como um sistema de gestdo estratégica que
permite a traducdo da visdo, missdo e aspiracdo estratégica da empresa em objetivos
tangiveis e mensuraveis”. (NISEMBAUM, 2000, p. 47).

Logo ap6s um determinado tempo, o Balanced Scorecard tornou-se um
sistema gerencial essencial para os executivos deixando de ser um sistema de

medicao.

O Balanced Scorecard mantém os indicadores financeiros inclui indicadores
nao-financeiros, integrando assim as perspectivas dos clientes/mercado, os
processos internos, a aprendizagem e os sistemas de informacdo que, em
conjunto, contribuirdo com os resultados financeiros de curto, médio e longo
prazos. (NISEMBAUM, 2000, p. 49).

O contexto empresarial mais complexo hoje em dia é que a compreensao das
metas seja de extrema necessidade e que tenha bons métodos para alcanca-las, por
isso que o Balanced Scorecard se torna importante, pois ele contribui para o
sucesso da organizacdo. Pois nessa era da informacao, torna-se cada vez mais

urgente capacitar-se para atingir o sucesso da empresa.

4.1 Estrutura do Balanced Scorecard

O Balanced Scorecard ajuda a manter os medidores financeiros, também
inclui dados de forma estratégica para que a empresa possa evoluir ainda mais, e
todas as sua informacdes contidas estdo disponiveis para todos os funcionarios
independente da sua funcdo, fazendo com que todos estejam cientes de sua

importancia na colaboragéo para atingir as metas tracadas.
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“‘Uma pesquisa feita pela Symnentics, empresa que divulga e vende o BSC no
Brasil, revela que, em média, apenas 17% dos empregados conhecem a estratégia
da organizacédo em que trabalham”. (LUNKES, 2013, p. 8).

Empresas inovadoras enxergam e utilizam o Balanced Scorecard como um
sistema de gestdo estratégica para administrar um plano em longo prazo,
viabilizando processos gerenciais criticos, como 0 esclarecimento e a traducéao da
visdo e da estratégia; comunicacdo e associacdo dos objetivos a medidas
estratégicas; planejamento, estabelecimento de metas e alinhamento de iniciativas

estratégicas; e melhoramento do feedback e do aprendizado estratégico.

Os grandes planos corporativos normalmente se desdobram em duas
vertentes: a da exceléncia operacional, que se resume a custos, bem
combinada com a melhoria da qualidade, e a do crescimento. Os principais
caminhos do crescimento sdo a ampliacdo da linha de produtos, a adicdo de
valor a essa linha, a conquista de novos mercados e a aquisicdo de outras
empresas. (LUNKES, 2013, p. 9).

No que diz respeito ao esclarecimento e a traducéo da visédo e da estratégia,
tudo tem inicio na forma de administracdo de modo em geral dentro da empresa,
sendo o responséavel de transmitir a estratégia e os objetivos da organizagdo para
gue sejam alcancados com éxito, priorizando a receita e o crescimento de mercado

para melhoria da lucratividade.

A fase de elaboracdo compreende todo o processo de construgdo do
Balanced Scorecard, a definicdo de perspectivas, objetivos estratégicos,
indicadores de desempenho, metas de superacdo e iniciativas que
promoverdo seu alcance. Fazem parte desta fase também o
desenvolvimento do programa de implementacdo que garantira a
associacdo das medidas aos bancos de dados e sistemas de informacao,
programas de divulgagdo aos funciondrios e integracdo do Balanced
Scorecard a filosofia gerencial. Na Fase de Implantacdo ocorre a execucao
dos programas de acdo desenvolvidos na Fase de Elaborag&o. E quando o
Balanced Scorecard comeca a ser incorporado ao processo gerencial da
empresa. Ela compreende a comunicacdo do Balanced Scorecard para toda
a organizacdo, o alinhamento das metas individuais, das iniciativas
estratégicas, dos investimentos e orcamento com o Scorecard e 0 processo
de feedback, como um mecanismo de aprendizagem continua (SOARES,
2001, p. 73).

As perspectivas do Balanced Scorecard refletem a estratégia da organizacéo,
e de acordo com a sua metodologia, a missdo e a visdo da empresa precisam ser
traduzidas em objetivos e medidas que reflitam seus respectivos interesses. Com

isso, facilita para a organizagdo a constante avaliagdo e controle de seu
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desempenho vinculado a sua estratégia, com base em quatro perspectivas que séo

Financeira; Clientes; Processos internos; Aprendizado e crescimento.

4.2 Perspectiva Financeira

A Perspectiva financeira procura mostrar o retorno sobre o investimento e o

valor econdmico agregado.

Os objetivos financeiros servem de foco para os objetivos e medidas das
outras perspectivas do scorecard. Qualquer medida deve fazer parte de
uma cadeia de relacdes de causa e efeito que culminam com a melhoria do
desempenho financeiro. Segundo (KAPLAN E NORTON, 1997, p. 49).

Observa-se que a perspectiva financeira € uma das principais estratégias
para a empresa, através desde procedimento podemos identificar, medir e avaliar

resultados possiveis que possam melhorar o desempenho financeiro da empresa.

4.3 Perspectiva do Cliente

Em relacdo a Perspectiva dos clientes, para qualquer empresa um dos pontos
principais para o negocio ter sucesso € a satisfacdo dos seus clientes. Através
dessa ferramenta a empresa pode direcionar 0 seu nhegdcio ou atividades para atrair

mais clientes ou melhorar sua satisfagéo.

Satisfacdo, retencdo, participacdo de mercado e participagdo de conta.
“Permite que as empresas alinhem suas medidas essenciais de resultados
relacionadas aos clientes fidelidade, captacdo e lucratividade com
segmentos especificos de clientes e mercado”. Segundo (KAPLAN E
NORTON, 1997, p. 67).

No mercado de hoje onde existe uma concorréncia agressiva e muitas vezes
de forma nado leal, uma empresa tem que estar sempre de olho no mercado,
inovando e buscando sempre novidades ou alternativas para os consumidores que
cada vez exigem mais, portanto, quando existe um processo possa atender suas

necessidade e fidelizar a empresa estara um passo a frente dos concorrentes.
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4.4 Perspectiva de Processos Internos

Perspectiva dos processos internos, Qualidade, tempo de resposta, custo e
langamentos de novos produtos.

Permite que as empresas focalizem as métricas dos processos internos nos
processos que conduzirdo aos objetivos dos clientes e acionistas. Segundo
(KAPLAN E NORTON, 1997, p. 97).

Para que corra tudo com éxito € preciso que os gestores definam uma cadeia
de valor completa dos processos internos com inicio de processos inovacao que
através do mesmo possa ser identificadas as necessidades atuais e futuras dos
clientes e acionistas para que se tenha um desenvolvimento de novas solugdes,

tudo em busca de melhorias e satisfacdo dos clientes.

4.5 Perspectiva de aprendizado e crescimento

Perspectiva de aprendizado e crescimento, Satisfacdo dos funcionarios e

disponibilidade dos sistemas de informacéo.

“Os objetivos da perspectiva de aprendizado e crescimento oferecem a
infraestrutura que possibilita a consecucao de objetivos ambiciosos nas outras trés
perspectivas”. Segundo (KAPLAN E NORTON, 1997, p. 97).

E de suma importancia investir no futuro, ndo somente nos equipamentos e
novos produtos, mas sim também e principalmente na infraestrutura-pessoal,

sistema e procedimentos.
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Figura 1- Estrutura do Balanced Scorecard
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Fonte: GALAS et al. (2004, apud KAPLAN e NORTON,1997, p. 10)

4.6 Balanced Scorecard como ferramenta estratégica para tomada de decisao

Com as mudangas que ocorrem constantemente nas organizacfes se torna
cada vez mais importante estabelecer parametros de qualidade e competéncia. O
Balanced Scorecard busca equilibrar os objetivos de curto e longo prazo, entre
medidas financeiras e n&o financeiras de indicadores, ocorréncias e entre
perspectivas internas e externas. Por meio da relagdo entre as competéncias

organizacionais e individuais.

O modelo de balanced scorecard reflete a primeira tentativa de desenvolver
um sistema de mensuracdo de desempenho que foca atencao nos objetivos
da organizagdo, coordenacédo da tomada de decisédo individual e provisdo
de uma base para o aprendizado da organizacdo (KAPLAN, 1998, p. 530).
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O Scorecard balanceia a mensuracdo de desempenho dos objetivos da
empresa na tomada de decisdo para o aprendizado das organizacdes, pois, cada
empresa deve decidir o que € importante para se balancear em relacdo a sua visao
e estratégia.

O Balanced Scorecard define custos em termos de atividades e processos de
uma organizacao e determina custos associados com as atividades, rastreia custos
de suporte indiretos para as atividades de acordo com o seu consumo. Uma vez
determinados os custos das atividades, estes sao levados aos objetos de custo
(produtos, servicos, clientes etc) com base na sua demanda. (CHING, 2004).

Logo as atividades absorvem os recursos e 0s objetivos de custos exigem atividades

na medida das suas necessidades.
4.7 Determinantes para a tomada de deciséo

A produtividade ou desempenho de uma empresa podem ser vista como o
mecanismo pela qual os recursos sdo utilizados para realizar o trabalho,
determinado por menor custo e qualidade para realizar as atividades.

‘A informagdo é um recurso efetivo e inexordvel para as empresas,
especialmente quando planejada e disseminada de forma personalizada, com
qualidade inquestionavel e preferencial antecipada para facilitar as decisoes.”
(REZENDE, 2005 p.247).

A tomada de decisdo € um ato de firmeza para que possa se resolver um
problema e alcancar os objetivos tracados com resultados positivos sendo eles
profissionais ou econémicos.

Para Herbert Simon (1997), o processo de tomada de decisdo em uma

organizacao é complexo porque:

Uma decisdo complexa é como um grande rio que traz de seus afluentes as
premissas incontaveis que constituem ou formam um processo de decisao
(...) muitos individuos e unidades organizacionais contribuem em qualquer
decisdo importante e a questdo da centralizacdo ou descentralizacdo é um
problema de arranjar este sistema complexo em um esquema eficiente.
(SIMON, 1997, p. 35).
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Sendo assim, o administrador tem que ter as estratégias definidas e o sistema
com esquema eficiente e recursos disponiveis que possa suportar todo tipo de
tomada de decisao.

Paradigmaticamente KAZMIER L. J. (1975) afirma que:

A habilidade em tomar decisbes é a chave para o planejamento bem
sucedido em todos os niveis da gestado. Isto envolve mais que uma simples
selecdo de planos de acdo que assume pelo menos trés fases: diagnostico;
descobertas de alternativas e analises.

Assim sendo, diagndstico é a primeira fase para se tomar decisdo, pois é
onde se identifica o problema.

Ja as descobertas de alternativas € onde o administrador deve ser bem
criativo, pois é a fase onde pode se comparar diante das necessidades de uma acéo
a alternativa que possa ter um bom resultado.

E analise é a fase na qual a acdes sao analisadas, ponderadas e comparadas
no sentido de verificar os custos, tempo de esforcos de recursos e 0s beneficios que

podem trazer a empresa.

5 RESULTADOS OBTIDOS

Neste capitulo serd demonstrado todo o processo do Balanced Scorecard da
NOVALAR e as informac¢des que foram disponibilizadas da empresa em estudo para
esse trabalho de conclusdo de curso, Pois com a necessidade de aperfeicoar
resultados e obter uma gestdo melhor foi implantado a ferramenta Balanced
Scorecard (BSC) que trabalha com quatro perspectivas, financeira, clientes,
processos internos e patriménio humano, iniciando com dificuldades, mas obtendo

resultados.

5.1 Organograma da Novalar

O organograma da Novalar funciona da seguinte forma sendo Francisco
Carlos Londe Raposo o presidente, vice-presidente Rafael Botinha Raposo e em
sequencia temos os departamentos de Contabilidade, RH, Gestdo de vendas,

Financeiro. Hoje, a Novalar possui 34 lojas pelo interior de Rondbdnia e 04 centros de
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distribuicdo, localizados em Ariqguemes, Jaru e Guajara-mirim. A empresa possui
uma Fabrica de Colchbes e Estofados, tendo como seu principal cliente a rede
Novalar de Moveis e Eletros. Atualmente emprega cerca de 500 funcionarios, a
empresa esta departamentalizada da seguinte forma conforme figura 2.

Figura 2 - Organograma Novalar

Presidéncia
Diretor Geral ———
Centro de Compras |Contabilidad| Financeiro Marke RH  Servig
Distribuicdo  Crédito e e Gestao tianr . a5 Supervisao
. Cobrancga - Tesou de g e Auditoria
| Expedica Fiscal raria Vendas / Lojas
0 1 Projetos
— Faturamento Lideres de Gerencial
Assist. Crediario
Técnica Gerentes
Montagem de Unidades
Moveis

Fonte: Dados da empresa Novalar
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5.2 Implantacao do Balanced Scorecard

Através da necessidade de analisar os dados da empresa, foi que surgiu a
ideia de implantar o BSC (Balanced Scorecard) sabendo que através dele poderia
haver melhorias na medicdo de desempenho da Novalar e com isso a mesma
contratou a fundacdo Dom Cabral no ano de 2014 para fazer a instalacdo dessa
ferramenta estratégica, pelo fato de atender todas as necessidades da organizagédo
de analisar os indicadores.

A Novalar tem o0 pensamento estratégico idealizado pelos sécios, sendo a
missdo, Visdo e objetivos estratégicos também um ambiente de envolvimento e
comprometimento para deixar claras as metas, mostrando a responsabilidade de
cada colaborador no decorrer do dia-a-dia.

Foi criado, um grupo de coordenacdo para analisar 0s pontos criticos que
estavam em desacordo com o0s objetivos estratégicos. A partir dos pontos
levantados, criaram metas, que seriam acompanhadas mensalmente, analisando se
estavam sendo cumpridas e se os colaboradores se motivaram e se envolveram
com a empresa.

Foram formulados alguns indicadores de desempenho para medir o alcance
das metas que foram estipuladas, que séo utilizados no Balanced Scorecard para os
diferentes niveis de colaboradores, com o0s principais objetivos de convencer o0s
gerentes sobre os beneficios desse sistema e de treinar os funcionarios dos
diferentes niveis de departamentos da empresa. Apds o fechamento de prazo
estipulado, a pessoa responsavel fez a divulgacdo dos resultados do Balanced
Scorecard aos colaboradores da empresa mostrando 0s seus pontos fortes e fracos
onde poderia melhorar principalmente para se alcancar bons resultados.

ApoOs a divulgacdo a empresa fez com que os colaboradores analisassem 0s
motivos pelos quais ndo foram alcangcadas as metas e como essa situagao poderia
ser mudada para que ndo ocorram 0S mesmos erros novamente. Assim sendo para
gue se tenha uma boa analise dentro da organizacdo para possibilitar a empresa
medir seus resultados e tracar melhor as suas estratégias conforme a ideologia que
possui é necessario a colaboragdo de todos para o gerenciamento do Balanced

Scorecard, pois antes da implantacdo nédo havia definido missédo, visao e valores da
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empresa e apdés a implantacdo do BSC obrigou a empresa a se reorganizar

gerencialmente.

5.3 Analise Swot da Novalar

A andlise SWOT ou Matriz SWOT também conhecida como FOFA é uma
ferramenta utilizada para fazer analise ambiental sendo a base do planejamento
estratégico na empresa que recolhe os dados importantes que caracterizam o
ambiente interno (forcas e fraquezas) e externo (oportunidades e ameacas) da
empresa.

Avaliando o ambiente, através da analise SWOT pode se observar que é de
suma importancia que os administradores estejam cientes dos pontos fortes e
fracos, ameacas e oportunidades que a empresa possui para cumprir a sua missao
de forma adequada. Cada fraqueza foi analisada para que no futuro elas se tornem
em forcas e fazendo com que essas forcas encontradas estejam dando suporte as
acbes de melhorias. E foi tentando aproveitar ao maximo as oportunidades e
trabalhar para fazer com que as ameacas ndo venham prejudicar o processo da

empresa.
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Figura 3 - Missao, visao e valores
\/ *Crescer em faturamento 30% + inflagdo com sustentabilidade e
VISAO rentabilidade.
*Indice de inflagdo INPC - Indice Nacional de Preco ao Consumidor.
\/ +O prémio de risco 4% ano, mais a Taxa Selic.
~\
*Oferecer solugbes para satisfazer os desejos e as necessidades das
J
D
*Proporcionar conforto e facilidade para a sua vida.
NEGOCIO
J
*Tratamos colaboradores e clientes como uma familia. \
*Transparéncia e ética nas rela¢cdes com clientes, fornecedores e
comunidade.
«Compromisso com a satisfagcéo dos clientes.
*Incentivamos otimizag&o de N0SS0S processos.
VALORES e . .
*Responsabilidade Social como uma de nossas praticas.
*Incentivamos a¢des de preservacao do meio ambiente.

N4

*Satisfacdo em sermos genuinamente Rondoniense.

J

Fonte: Dados da empresa Novalar

Os quadros abaixo demonstram as informagfes da empresa NOVALAR

referente aos pontos definidos pela visdo do administrator da analise feita dentro da

mesma que formam a definicdo dos objetivos da empresa e através desses pontos

ajudam a criar agdes de melhorias que precisam ser executadas.



Quadro 1 — Pontos fortes e fracos

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Marca Forte;

Comunicacdo interna eficiente
em todos os niveis;

Eficiéncia na entrega e
montagem (frota prépria);

Bom relacionamento com
fornecedores;

Agilidade na assisténcia técnica;
Localizagdo dos pontos de
venda;

Bom Layout dos pontos de
venda;

Cliente com canal aberto com
diretoria (se necessario) para
fechar negécio;

Diversificacdo de pontos de
venda (mais de um em algumas
cidades);

Boa carteira de clientes (grande
namero cadastrado);

Clima organizacional bom;
Lideres formados em casa (em
geral);

Bom controle de estoque das
lojas;

Bons controles internos;

Analise de crédito eficiente.

Atendimento deficiente no
conhecimento dos produtos e
servicos ofertados;

Falta de comprometimento nas
solugBes de problemas;
Procedimentos (politicas internas,
rotinas) necessitando atualizacao;
Turnover elevado;

Mix de produtos inadequado as
necessidades dos clientes;
Processos de selecéo ineficiente;
Auséncia de reunibes entre
departamentos e lojas (rotineiras);
Auséncia de PCS (plano de cargos
e salarios);

Auséncia de plano orgamentério;
Falta de Plano de
desenvolvimento individual (PDI)
(Profissionalizag&o);

Pés-vendas com deficiéncia;

Necessidade de melhorar
competitividade das condigbes
comerciais;

Investimentos  em marketing
“"timidos"

Muitas avarias em produtos

(méveis, etc) em algumas lojas;
Assisténcia técnica com
problemas.

Fonte

: Dados da empresa Novalar
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Outro ponto a ser levado em consideracdo € o turnover elevado dentro da

empresa, pois o tempo que um colaborador levar para adquirir conhecimento dos

produtos, ter a visdo e a rotina de negociacdo para com os clientes leva tempo e

dinheiro, se uma empresa gasta mais tempo treinando seus colaboradores, mas os

mesmo ndo tem o tempo necessario para aplicar seus conhecimentos, ou seja, se 0

colaborador for desligado da empresa todo o processa de aprendizagem foi em vao.

E necessaria uma forma de selecdo mais objetiva e rigorosa para que essa

rotatividade tende a diminuir.
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Quadro 2 — Ameacas e oportunidades

Ameacas Oportunidades
e E-commerce facilitando e Possibilidade de adquirir frota
compras; propria para buscar
e Aumento da inadimpléncia mercadorias nas fabricas;
(economia  estagnando e e Abertura de novas filiais em
aumento de juros); outras cidades;
e Reducéo de crédito (aumento e Captar Nnovos beneficios
dos juros, etc); tributarios e  fiscais  (ou
e Enchentes prejudicando o produtos com);
COMErcio; e E-commerce em crescimento;
e Aumento da carga tributéria; e Variacdo cambial baixando o
e Aumento do desemprego; dolar e alguns produtos;
e Deterioracdo das estradas no e Buscar novos fornecedores
estado; para aumentar a oferta de mix
e Perda de m&o de obra para a de produtos;
concorréncia, e Buscar novas linhas de crédito
e Acirramento da concorréncia mais vantajosas;
regional (guerra de precos); e Ampliacdo na fabrica de
e Fusdo de grandes redes colchdes e estofados;
provocando maior acirramento e Estudar vendas por atacado;
da concorréncia; e Surgimento de novas
e Venda por atacado na regiao; Faculdades gerando mercado
e Aumento de vendas consumidor;
parceladas pelas e Crescimento do  mercado
concorréncias. feminino com poder de compra
e decisao;
e Atuar com vendas externas;
e Conquistar novos clientes
(cadastro) em empresas e
orgaos publicos;
e Importar produtos a precos
competitivos.

Fonte: Dados da empresa Novalar

Com as facilidades de vendas pelo e-commerce em outras organizacfes era
um ponto de ameaca para a Novalar, desde entdo foram feitos estudos e projetos
sobre o assunto para saber como criar dentro da empresa para trazer mais
comodidade para os seus clientes e chegando a trair novos clientes e também
alcancando outros municipios que néo existe uma empresa Novalar.

O e-commerce que era antes um ponto de ameaga para empresa, hoje em
dia é um ponto de oportunidade para a Novalar ter mais lucros, pois onde ndo existe

a empresa, mas tem acesso a internet para efetuar uma compra a mercadoria é
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entregue na casa do cliente sem ele fazer nem um esforco de sair do seu confortavel

lar.

6 AS PERSPECTIVAS DO BALANCED SCORECARD DA EMPRESA NOVALAR

6.1 Econdmico financeiro

Apés revisar a analise SWOT € possivel ver as quatro perspectivas da

empresa, sendo elas: Econémico-financeiro, Mercado e cliente, Processos internos

e Patrimbnio humano. Todas com suas respectivas iniciativas, indicadores, metas e

objetivos.

Quadro 3 — Econdmico financeiro

. _|OBJETIVOS
Perspectiva ESTRATEGICOS METAS| INDICADOR |INICIATIVAS

19 - Aumentar 8.6% | Faturamento Des'er)volver pollfucas de
o Faturamento créditos para clientes
=
8 18- Aumentar 1,30% | Rentabilidade Aumentar as venda e rgduzw
= Rentabilidade custos operacionais
g 110 - A t A t indices d

- Aumentar 0 - umentar os indices de

h? Lucratividade 4,:31% | Lucratividade recompra dos clientes
3
= I7 - Aumentar Giro onl i Desenvolver promogdes de
E do Estoque 14,28%, Giro do Estoque produtos com baixa rotatividade
«O
cC .
) Ebitda 8.50% Ebitda Reduzir os custos dos produtos
O vendidos
Ll

Custo Total x receita

90%

Custos Total
xReceita

Conseguir gerar produtos com
qualidade com o menor custo
possivel

Custos Fixos x

Custos Fixosl x

Nunca permitir que 0s custos

Contribuicéo Il

14%

Contribuicéo Il

i 15% : ultrapassem 30% do
Receita receita
faturamento
Margem de Margem de Estar sempre de olho na

margem de contribuicdo que as
vendas proporcionam

Fonte: Dados da empresa Novalar
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O econdmico financeiro € de acordo com os dados da empresa e conforme a
estratégia de investimento, pois a organizacdo busca maximizar o seu processo de
faturamento através de investimentos estratégicos contando com a colaboragcédo de
todos para se cumprir as suas metas e melhorar o seu desempenho.

O quadro demonstra que 0 objetivo principal da empresa é o seu crescimento
de rentabilidade, mas para que isso ocorra € necessario a observacdao das suas
metas estabelecidas.

Entretanto todas as etapas que compdem o0 quadro acima séo tracadas
mensalmente, logo os colaboradores da empresa agem de forma estratégica para

alcancar com éxito os seus objetivos.
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6.2 Mercado e Cliente

A perspectiva de mercado e cliente mostra os objetivos definido referente aos
clientes, que sdo os fatores principais que leva a empresa atingir o seu resultado
final. Portanto é onde se deve ter uma atencéo redobrada oferecendo o seu melhor,

pois um cliente satisfeito traz a empresa novos clientes.

Quadro 4 — Mercado e cliente

OBJETIVOS

Perspectiva | e oTRATEGICOS

METAS INDICADOR | INICIATIVAS

Conhecer melhor,

Projeto e os clientes,
P9 e 12 - Fidelizar Indicador mandar
. 65% o
Clientes Fidelizar mensagem ou
Clientes ligar desejando

feliz aniversario

) Proieto e Montar um plano
b P10 e I3- Criar e- | Criar e-commerce até ~1o) , de negdcio e
c ) Indicador Criar .
commerce Janeiro de 2018 entender mais o
() E-commerce .
— ecossistema
(&) Projeto e
P11 e I5- Otimizar Indicador | EStudar sempre
o I sobre Marketing
Recursos de 90% Otimizar e tracar um
o Marketing 0 Recursos de ac
o] . planejamento de
© (Propaganda) Marketing Marketing digital
(3 (Propaganda)
’5 Definir os
= P12 - Implementar objetivas

Projeto de estratégicos das

Midias Sociais 100% . e . .
S Midia Sociais | midias sociais e
(Virtuais)
conhecer melhor
0 publico alvo
P13- Melhorar Projeto Criatividade,
Competitividade 86% Melhorando a | custos baixos,
Comercial 0 Competitividad agilidade e
(Vendas) e Comercial inovacdo

Fonte: Dados da empresa Novalar

No quadro acima mostra a unido de todos os objetivos que faz com que os
objetivos financeiros sejam atingidos. Pois com o aprimoramento da competitividade
comercial e a criagao do e-commerce pode se conquistar mais novos clientes com a

comodidade de poder efetuar uma compra até mesmo em casa.
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Para melhorar a satisfacdo aos clientes no quadro abaixo mostra os

procedimentos que na visdo da NOVALAR pode ser de suma importancia.

Quadro 5 — Processos internos

. OBJETIVOS
Perspectiva ESTRATEGICOS META INDICADOR INICIATIVAS
Focando em
Proieto para atender as
P5 - Reestruturar J€10 P necessidades
. 85% Reestruturar .
Pos — Vendas . dos clientes com
P6s-Vendas .
atendimento de
alta qualidade
Garantir que as
atividades
7)) . Projeto para estejam dentro
(o) P6 - Revisar Revi dos parametros
) evisar 0s o
c Procedimentos 90% : definidos e
o . Procedimentos .
Estratéegicos - avaliar a
Q Estratégicos i
) capacidade de
E alcancar os
7)) objetivos
(o] Formar parceiras
7)) P7- Criar Plano | Criar Plano Compra x com
8 Compra x Demanda até Janeiro Projeto fornecedores
O Demanda de 2018 com produtos de
(@) giro.
el
Manter um
o volume
adequado de
i . Projeto de pecas para
P8 Aprlmqrar Aprimorar reposicao e
Assisténcia 80% oA
Téon: Assisténcia efetuar um
écnica P : o
Técnica diagnostico

rapido e preciso
a respeito ao
problema

Fonte: Dados da empresa Novalar

Identifica-se que a empresa precisa aprimorar a assisténcia técnica com

agilidade de forma qualificada, reestruturar o pos-vendas focando em atender as

necessidades dos clientes para que sejam alcancados o0s objetivos internos de

maneira eficaz.
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6.4 Patriménio Humano

A perspectiva de patriménio humano é considerada com o grau de maior
dificuldade para se analisar, pois sdo medidas intangiveis, ou seja, a mais dificil de
mensurar e tem que ter habilidades, conhecimentos e competéncia no que se faz no

dia-a-dia.

Quadro 6 — Patrimdnio humano

Perspectiva ES(')I'BR‘,JOEI:II-'EI\(Q(I)CSOS META INDICADOR INICIATIVAS
Definir a equipe de
. Criar o PPR até | Projeto Plano desenvolvimento do
P1- Criar Plano PPR final do ano 2018 PPR programa e estabelecer
o metas
c Projeto Procurar profissionais com
] P2 e 14 - Aprimorar 67% Aprimorar valores comuns aos da
E Processo e Sele¢éo Processo e empresa e competéncias
= Selecdo comportamentais
T P3-Implementar Cc;iar 0 Programa Projeto Fazer um levantamento
o Programa de e capacitagéo Programa de das necesadad&/es da
> Capacitacio até final do ano capacitaco empresa no nivel
c 2018 estratégico
<O Organizacéo e
& P4- Implementar CriaroP.C. S planejamento do trabalho,
- PCS até final do ano | Projeto P. C. S| Avaliacéo de cargos e
-, o 2018 determinacéo de estrutura
g salarial
Contratar de maneira
I1 - Reduzir o 60% Reduzir correta, criar politicas de
Turnover Turnover beneficios e manter os
colaboradores motivados.

Fonte: Dados da empresa Novalar

Através desse quadro vemos que o patrimbnio humano € o ponto de partida
gue a empresa precisa para conseguir atingir os objetivos tracados, pois de nada
adianta conquistar novos clientes se a base principal ndo esta sendo qualificada e
bem remunerada.

Sendo assim fica dificil fazer com que o turnover da empresa possa reduzir,
sabendo que o mesmo é um conceito frequentemente utilizado na area de recursos
humanos (RH) para verificar a rotatividade de pessoal dentro da organizacdo, ou

seja, as entradas e saidas de funcionarios em determinado periodo de tempo.
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Para que melhore essa rotatividade, os colaboradores da empresa precisam
se sentir valorizados e ter oportunidades de crescimento e qualificacao profissional

para que eles tenham o desejo de melhorar dia apds dia.
7 MAPA ESTRATEGICO

Esse mapa estratégico da NOVALAR é de acordo com os objetivos tracados
pelo organizador da empresa. O mapa auxilia na implementacdo da estratégia
ajudando a guiar tanto o diretor quanto os funciondarios da organizacao.

Figura 4 — Alinhamento estratégico BSC Novalar

: | Aumentar Giro
Reestruturar Capital Aumentar Lucratividade e 8 deEstoque I7

Giro 111 M Rentabilidade 110e18 : ;
2 , X ‘ ; Aumentar

s
D]
g B
Eg
'ﬂn_-

Faturamento I3

Melho
Competitividade
Comercial (Vendas) P13 |

Mercadose
Clientes

; : Revisar ‘
Reestruturar Pos Aprimorar Criar Plano Comprax

Vendas Assisténcia Técnica p'°‘°d'f“f"t°5 e
Estrategicos emands
PS _ pg t s

Processos Intermos

Criar Pano PPR
ot | Aprimorar Processo | Implementar

Selegao Programa de

Reduzir Turn-Ov 3
eduzir lurn-Uver P2-14 Capacitagao

11

Implementar
P.CSP4 P3

Patrirmonio
Hurmano

Fonte: Dados da empresa Novalar
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O mapa estratégico acima mostra o resultado de trabalho e discussdo da
estratégia com definicdo dos objetivos que a empresa deve seguir para atingir as
estratégias estipuladas.

Cada uma das ac¢Oes que foram definidas para concluir os objetivos devem
ser seguidas e revisadas através dos periodos definidos pelo responsavel pela
empresa. Portanto s6 tem sentido o Balanced Scorecard se o mesmo for
acompanhado constantemente, verifica-se que acaba n&o garantindo a conclusao

dos objetivos somente com a constru¢céo do mapa.

8 OBJETIVOS ATINGIDOS APOS A IMPLANTACAO DO BALANCED
SCORECARD

No presente trabalho de conclusdo de curso estudou a funcionalidade da
ferramenta Balanced Scorecard dentro da NOVALAR que teve a sua implantacéo o
ja ha alguns anos, no quesito resultados o Balanced Scorecard mostra-se eficiente
para a empresa, poés a sua implantacdo teve melhorias, dando vantagens a
organizacdo, pois € possivel analisar os pontos bons e ruins possibilitando ter o
controle da situacdo e principalmente ter uma visdo de futuro, que facilita para a
administracdo da empresa tracar 0os seus obijetivos.

Hoje, a maioria dos objetivos depois da implantacdo foram alcancados, na
perspectiva de patriménio humano o programa de capacitagdo ja esta em
andamento tendo treinamento para o pessoal de todas as filiais sendo aplicado
anualmente, o processo de selecdo esta sendo mais qualificado para que assim o
turnover diminua, principalmente através da satisfacdo dos funcionarios em saber
que a implantacdo do PCS (Plano de Cargos e Saléarios) e o PPR (Programa de
Participacdo nos Resultados) o mais conhecido como 14° salario, esta a cada dia
mais perto de se tornar realidade é claro que com a colaboracéo de todos e atravées
das metas alcancadas.

Nos processos internos 0s procedimentos estratégicos foram revisados e
ajustados para conclusdo do plano de compra x demanda fazendo parcerias com
fornecedores que tenham produtos mais procurados, aprimorando a assisténcia
técnica mantendo um volume adequado de pecas para reposicdo e tendo mais

agilidade na hora de avaliar o problema da mercadoria e melhorar o pés-vendas
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fazendo com que os clientes se sintam mais importantes atendendo as suas
necessidades com atendimento de qualidade.

Se tratando do mercado e cliente teve que melhorar as midias sociais e 0s
recursos de marketing para chamar a atencdo dos clientes e diminuir a
competitividade comercial com isso criou 0 E-commerce para alcancar lugares que
nao existe uma empresa Novalar fazendo com que os clientes efetuam suas
compras sem deixar o conforto dos seus lares e com essa praticidade pode fidelizar
novos clientes.

Na perspectiva econdmico-financeiro para que fosse alcancadas 0s seus
objetivos, foram reduzidos os custos, reestruturacdo do capital de giro que é o
conjunto de valores necessarios para a empresa fazer 0s seus negocios
acontecerem e houve aumento no giro de estoque desenvolvendo promocdes de
produtos com baixa rotatividade, logo aumentando o faturamento desenvolvendo
mais créditos para o0s clientes assim também aumentando a lucratividade e
rentabilidade através dos indices de compras dos clientes e reduzindo os custos

operacionais.

9 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Pesquisa € a aplicacao pratica de um conjunto de processos metddicos de

investigacao utilizados por um pesquisador para o desenvolvimento de um estudo.

[...] chega-se a um conhecimento novo ou totalmente novo, isto &,

[...] [ele] pode aprender algo que ignora anteriormente, porem j& conhecido
por outro, ou chegar a dados desconhecidos por todos. Pela pesquisa,
chega-se a uma maior precisao teérica sobre os fenébmenos ou problemas
da realidade. (BARROS; LEHFELD, 2000b, p. 68).

Sendo assim pesquisa é um conjunto de a¢fes para encontrar a solugcdo de
um problema, podendo chegar a um conhecimento totalmente novo, aprendendo
algo que anteriormente nunca teve curiosidade de pesquisar.

Pelo ponto de vista e através dos fatos registrados a pesquisa foi descritiva,
pois visa a descrever as caracteristicas do estabelecimento de relagbes entre
variaveis com procedimentos técnicos de estudo de caso de maneira que permitiu
um amplo conhecimento ao coletar e analisar as informacfes necessarias para

conclusao do trabalho.
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Assim sendo, a investigacdo de estudo de caso, conforme Yin (2001, p. 32-
33),

[...] enfrenta uma situac@o tecnicamente Unica em que haverd muito mais
varidveis de interesse do que pontos de dados, e, como resultado, [...]
baseia-se em varias fontes de evidencias, com os dados precisando
convergir em um formato de tridngulo, e, como outro resultado, [...]
beneficia-se do desenvolvimento prévio de proposicdes tedricas para
conduzir a coleta e a analise de dados.

Em outras palavras € um método de pesquisa que abrange todo o processo
compreendendo o planejamento de coletas de dados explorando situagfes que nao
estejam claramente definidas e que esta sendo investigada.

E sendo de abordagem qualitativa considerando que tudo pode ser
quantificavel, como opinides ou informacgdes sendo traduzidas em numeros para
serem analisadas e classificadas, podendo ser empregada em Varios tipos de
pesquisas, como cita Malhotra (2001, p. 155), “é uma metodologia de pesquisa nao
estruturada, exploratéria, baseada em pequenas amostras que proporcionam
insights e compreensao do contexto do problema”.

Em relacdo a pesquisa qualitativa pode haver a necessidade de quantificar
algumas informacfes sobre o trabalho, j& que as amostras proporcionam insights
gue significa intuicdes.

Para conclusdo dessa pesquisa 0 administrador da empresa me forneceu
todos os dados necesséarios como, por exemplo, 0 mapa estratégico com suas
respectivas metas e planejamentos para serem alcancados dia apos dia, conforme
dito no decorrer do trabalho, € uma ferramenta de suma importancia para tomada de

deciséo para satisfacdo e colaboracao de todos.
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10 CONSIDERACOES FINAIS

Esse processo se mostrou de extrema importancia jA que foi através da
ferramenta Balanced Scorecard que surgiram diversas solugdes para os problemas
existentes na empresa. O fato de ter que definir indicadores, metas e planos de acéo
para se atingir os objetivos tracados fazendo com que se reflita sobre as acdes
necessarias possibilitando encontrar solugfes mais facilmente.

Sendo assim foi possivel concluir que a ferramenta estratégica Balanced
Scorecard constitui para o desempenho eficiente na empresa mostrando também a
importancia de valorizar os clientes e as acfes a serem tomadas para melhoria da
empresa em geral.

Com o aumento da competitividade obriga a empresa a desenvolver objetivos
de sobrevivéncia no mercado, com iSso 0s empresarios precisam tomar decisdes
rapidas e precisas entéo surge a necessidade de medicédo de desempenho.

Verificou-se que as perspectivas do Balanced Scorecard ajudaram a empresa
a perceber que a grande importancia esta em melhorar a empresa como todo, desde
do seu patriménio humano, processos internos, mercado e cliente, como também no
econdmico financeiro, pois os ambientes da empresa dependem um dos outros para
0 seu crescimento, bem como necessitam de estruturar as bases para poder
implementar as suas estratégias.

Entéo o Balanced Scorecard tem sido utilizado de maneira eficaz contribuindo
para melhoria da empresa Novalar e a satisfacdo de todos os colaboradores e
clientes que séo as partes mais importantes de uma organizacao.

Conclui que Balanced Scorecard ajuda a manter os medidores financeiros, ao
mesmo tempo que inclui dados estratégicos faz com que o desempenho da empresa
tivesse o impulso necessario de acordo com a sua missao, visado e valores, fazendo
com que todas essas informacgdes sejam parte integrante de um sistema de dados
gue chega a todos os niveis e funcionarios da organizacdo. A importancia desse
intercambio de informacgdes por sua vez, é a necessidade de que todos dentro de
uma organizagdo compreendam como suas decisfes e atitudes influenciam,

financeiramente, o coletivo empresarial.
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