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RESUMO

O Planejamento Estratégico tornou-se cada vez mais essencial para o
desenvolvimento das empresas. Este estudo de caso tem o objetivo de demonstrar o
quão essencial é o planejamento estratégico dentro de uma empresa e as melhorias
que podem ser desenvolvidas ao realizar tal planejamento. O Balanced Scorecard é
uma ferramenta de gestão estratégica que juntamente com o mapa estratégico
possibilitam que uma empresa possa construir o seu planejamento por mais complexo
que seja a entrega de seu produto ou serviço. A empresa é colocada sob quatro
perspectivas que direcionam a maneira como a empresa deve ser analisada. Em
termos de metodologia, a realização da pesquisa se deu a partir da análise de
documentos disponibilizados pela empresa e a realização de entrevistas com
colaboradores para levantamento de informações essenciais sobre os processos
realizados na World Elétrica Academy. O desdobramento da pesquisa demonstrou
que a empresa em análise carecia de estruturação de seus processos internos, a qual
poderá contribuir para que a empresa obtenha um rápido crescimento. A finalização
do estudo traz a construção de um organograma empresarial com o objetivo de trazer
uma maior clareza da organização como um todo. A proposição de objetivos, metas e
indicadores do Balanced Scorecard e a proposição de um mapa estratégico
construído com base nas perspectivas do Balanced Scorecard e mostrando a relação
de causa e efeito entre os objetivos estabelecidos pelas perspectivas. Os resultados
obtidos trazem uma clareza de qual o direcionamento estratégico a empresa deve
seguir e os passos necessários para alcançar o desenvolvimento empresarial.

Palavras-chave: Estratégia. Balanced scorecard. Análise SWOT. Planejamento.
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ABSTRACT

Strategic Planning has become increasingly essential for the development of
companies. This case study aims to demonstrate how essential strategic planning is
within a company and the improvements that can be developed when carrying out
such planning. The Balanced Scorecard is a strategic management tool that, together
with the strategic map, allows a company to build its planning no matter how complex
the delivery of its product or service is. The company is placed under four perspectives
that direct the way the company should be analyzed. In terms of methodology, the
research was carried out based on the analysis of documents made available by the
company and the carrying out of interviews with employees to gather essential
information about the processes carried out at the World Electric Academy. The
unfolding of the research showed that the company under analysis lacked structuring
of its internal processes, which could contribute to the company's rapid growth. The
completion of the study brings the construction of a business organization chart in
order to bring greater clarity to the organization as a whole. The proposition of
Balanced Scorecard objectives, goals and indicators and the proposition of a strategic
map built based on the Balanced Scorecard perspectives and showing the cause and
effect relationship between the objectives established by the perspectives. The results
obtained bring clarity on which strategic direction the company should follow and the
necessary steps to achieve business development.

Keywords: Strategy. Balanced scorecard. SWOT analysis. Planning.
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1    INTRODUÇÃO

1.1 DELIMITAÇÃO DO TEMA E FORMULAÇÃO DO PROBLEMA DE PESQUISA.

A Estratégia é o meio que a alta administração utiliza para definir quais serão

os objetivos empresariais e quais caminhos serão necessários percorrer para que os

objetivos definidos sejam atingidos. Segundo Meirelles e Gonçalves (2001) a

estratégia é definida como a disciplina da administração que trata sobre o ajuste da

organização ao ambiente em que ela está inserida.

A administração estratégica surgiu a partir da percepção de que as empresas

sofriam influências maiores do que aquelas que elas poderiam controlar. O aumento

da competitividade empresarial é um dos fatores externos que influenciam

diretamente no desenvolvimento das empresas. A percepção de que o ambiente

externo também influenciava no desempenho empresarial fez com que as empresas

sentissem necessidade de se organizar para obter um bom desempenho no mercado,

apesar das ameaças externas. O ambiente externo se comporta de maneira dinâmica

e é essencial uma boa análise estratégica para que as empresas possam atingir a

performance desejada.

Embora o aumento da competitividade seja um dos principais fatores que

influenciaram o desenvolvimento do planejamento estratégico, esse não foi o único

fator que estimulou o desdobramento do mesmo. Kaplan e Norton (2017) comparam

uma empresa a um barco de remo composto por uma equipe de oito pessoas. Na

análise realizada, é elucidada a maneira como, apesar de cada remador ser muito

bom no seu esporte, se não existir um alinhamento entre eles, o esforço necessário

para cumprir a atividade se torna muito maior que o necessário. Assim como no

esporte, empresas que não buscam um alinhamento em seu ambiente interno estão

expostas à possibilidade de utilizar um esforço muito maior que o necessário para

atingir os objetivos traçados.

Segundo Thompson e Strickland III (2000) a administração estratégica é um

método que busca analisar as mudanças competitivas e de mercado e, a partir da

interpretação das análises, definir a forma como a empresa irá se posicionar diante de

tais mudanças.
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As Estratégias Organizacionais são criadas a partir de uma estrutura de

planejamento de curto e longo prazo. Quanto a direção estratégica, é necessário

definir inicialmente missão, visão, valores, objetivos e também realizar a aplicação de

ferramentas que direcionem os gestores para os detalhes que precisam ser ajustados

e qual curso precisa ser seguido.

O BSC é uma ferramenta de estratégia que surgiu a partir da necessidade de

encontrar uma maneira de avaliar a empresa como um todo, levando em

consideração os aspectos tangíveis e intangíveis da empresa. A dificuldade

encontrada era de conseguir avaliar se o direcionamento e estratégias implantadas

estavam corretos, porém só se tinha conhecimento dos dados financeiros

empresariais e tais dados só demonstravam se a empresa conseguiu atingir a meta

ou não. O indicador financeiro carecia de informações sobre qual a área da empresa

que precisava ser ajustada.

Na era da informação, segundo Costa (2008), saber administrar os ativos

intangíveis é essencial, pois os mesmos têm como função o desenvolvimento da

criação de valor da empresa sob a perspectiva do cliente. A autora ressalta que os

ativos intangíveis - conhecimento- são muito mais importantes do que a administração

dos ativos tangíveis.

Portanto, buscou-se reunir informações que respondam o seguinte problema de

pesquisa: De que forma a aplicação do BSC auxilia na realização de um planejamento

estratégico bem definido? Como a proposição de um modelo de ferramenta

estratégica pode influenciar no desenvolvimento empresarial?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Propor um direcionamento estratégico por meio da construção do Balanced

Scorecard e Mapa Estratégico da empresa.

Objetivos Específicos

A. Construir o Organograma da empresa;
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B. Identificar os pontos fortes e fracos da empresa a partir da realização de uma

análise SWOT;

C. Levantar informações sobre as quatro dimensões da ferramenta BSC;

D. Definir objetivos, indicadores e metas para a implementação do BSC;

E. Elaborar o mapa estratégico do BSC.

1.3 JUSTIFICATIVA

Esta pesquisa surgiu a partir do questionamento da docente de como a

empresa que a mesma estava estagiando poderia prosperar. Foi percebido que a

empresa em questão apesar de realizar investimento visando o desenvolvimento dos

colaboradores, ainda assim carecia da utilização de ferramentas de direcionamento

estratégico. A situação encontrada na World Elétrica Academy (WEA) é algo que

ocorre em diversas empresas que possuem um fundador com uma visão de curto e

longo prazo para a empresa, porém sente a dificuldade de tornar essa visão em

realidade. O questionamento trouxe como resposta que a empresa, apesar de buscar

realizar ações para otimizar as áreas de processos internos, realizar investimentos em

cursos para que os colaboradores conseguissem adquirir conhecimento e

consequentemente entregar melhores resultados para os clientes ela ainda carecia de

métricas que pudessem demonstrar com clareza o resultado das ações realizadas

pela empresa e os resultados que tais ações pudessem trazer a curto, médio e longo

prazo.

O interesse pelo Balanced Scorecard surgiu a partir de um estudo mais

aprofundado sobre planejamento estratégico, foi percebido que a ferramenta em

questão poderia trazer mais benefícios do que apenas uma direção estratégica inicial.

A empresa estudada tem como principal metodologia de vendas a realização de

lançamentos o que torna a equipe familiarizada com a utilização de metas e objetivos

para seguir um direcionamento estratégico. Os benefícios que a ferramenta entrega e

a familiaridade da equipe com o alcance de metas torna o Balanced Scorecard uma

ferramenta ideal para a realização do alinhamento estratégico empresarial que a

empresa necessita.
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A pesquisa se justifica pois, a metodologia aplicada pode trazer mudanças

significativas para o ambiente empresarial. A dinâmica do ambiente externo traz

consigo a necessidade do desenvolvimento de indicadores que possibilitem o

acompanhamento do desempenho empresarial. Se faz necessário uma pesquisa

aplicada, pois o levantamento bibliográfico não torna possível experienciar a dinâmica

que uma pesquisa aplicada traz.
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2. PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO

2. 1 ALINHANDO À DIREÇÃO ESTRATÉGICA

O planejamento estratégico é fundamental para que uma organização possa

prosperar, pois é a partir dele que é possível definir as diretrizes que a empresa busca

seguir e as metas que ela deseja alcançar. A realização do planejamento estratégico

traz consigo a análise do ambiente empresarial e setorial definindo assim como a

empresa se encontra no momento, para que, a partir disso possa ser realizado o

planejamento da missão, visão e valores que a empresa irá definir e os objetivos para

que a missão se torne uma realidade. De acordo Hitt et. al (2008) a missão e visão

vem com o objetivo de informar para a empresa e o ambiente em que ela está

inserida, o que ela é, o que ela pretende realizar e a quem ela irá atender.

A missão da empresa deve ser formulada a partir do pensamento de qual

razão pela qual a empresa existe. A visão da empresa vem para mostrar onde a

empresa quer chegar e quais são os objetivos da mesma a longo prazo. Os valores

da empresa são definidos a partir dos princípios que guiam a cultura da empresa.

Segundo Mintzberg “(p.24), para quase todos a quem você perguntar,

estratégia é um plano – algum tipo de curso de ação conscientemente pretendido,

uma diretriz (ou conjunto de diretrizes) para lidar com uma situação.” As decisões que

são tomadas com base em um bom planejamento estratégico desenvolvem ações

conscientes ao que realmente se tem como objetivo.

O aumento da tecnologia vem fazendo com que as mudanças de mercado

ocorram cada vez mais rápido. Tais mudanças tornam necessário que as empresas

que buscam manter uma boa vantagem competitiva avaliem com periodicidade as

estratégias implementadas para que possa ser analisado se as mesmas precisam ser

ajustadas de acordo com o cenário em que a empresa se encontra.

O planejamento estratégico força o direcionamento para o que importa na

empresa, pois ele funciona como uma estrutura criada para fazer a empresa pensar

de maneira coerente em todos os pontos que precisam ser analisados.

2. 2 A INFLUÊNCIA DO AMBIENTE INTERNO E EXTERNO NO
DESENVOLVIMENTO DA ESTRATÉGIA
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A análise do ambiente interno e externo vem da necessidade da administração

estratégica empresarial construir uma linha de raciocínio que torne possível

compreender os eventos que estão ocorrendo, estudando não só a empresa como

também o ambiente em que ela está inserida.

O ambiente externo é definido pelos fatores que influenciam a empresa, porém,

não podem ser controlados por ela. Políticas econômicas, força da natureza,

mudanças sociais e comportamentais são alguns fatores que influenciam o ambiente

externo. Ao realizar a análise dos fatores externos e a maneira como esses podem

influenciar a empresa podem ser ponderados ameaças e oportunidades que possam

afetar a empresa.

É possível identificar a partir da análise do ambiente externo aspectos positivos

para a empresa em questão que ao ser estudado podem ser convertidos em

oportunidade para a empresa. O estudo do ambiente traz consigo não só aspectos

positivos, mas também os aspectos negativos do ambiente externo e esses são

percebidos como as ameaças do ambiente e que precisam ser levados em

consideração para que as mesmas possam ser neutralizadas.

Existem componentes do ambiente externo que são necessários serem

analisados de maneira contínua para o desenvolvimento da análise do ambiente

externo, segundo Hitt et. al (2008) é necessário analisar um escaneamento,

monitoramento, previsão e avaliação do ambiente externo para que possa tornar mais

substancial as informações coletadas.

O ambiente interno empresarial é a empresa. É caracterizado por seus

funcionários, por sua cartela de clientes, as políticas de vendas, os sistemas de

gestão utilizados e qual a sua capacidade de investimento. O gerenciamento do

ambiente interno deve ser realizado tendo como base a análise das competências

pré-existentes e o incentivo a capacitação para o desenvolvimento de novas

competências. O investimento de recursos em capacitação, segundo Hitt et. al (2008,

p.71) é a fonte para o desenvolvimento de vantagens competitivas.

O desenvolvimento de vantagens competitivas é de grande importância para o

desenvolvimento empresarial, ainda de acordo com os autores citados, a busca por

compreender como alavancar uma determinada quantidade de recursos específicos é

essencial para que a empresa possa se desenvolver rapidamente.
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A análise SWOT é realizada a partir da construção da análise do ambiente

interno e externo em que a empresa se encontra. A ferramenta análise SWOT é

traduzida como Strengths (Forças), Weaknesses (fraquezas), Opportunities

(oportunidades) e Threats (ameaças). De acordo com Hofrichter (2017) a análise

SWOT deve ser construída juntamente com os envolvidos no ambiente que a

ferramenta está analisando. As forças e fraquezas são analisadas a partir da

observação do ambiente interno, já as oportunidades e ameaças são definidas a partir

da observação do ambiente externo.

A próxima etapa para utilização da ferramenta é realizar o cruzamento entre os

ítens. A partir dos objetivos traçados, deve ser observado quais forças podem ser

potencializadas pelas oportunidades, quais fraquezas podem ser sanadas com as

forças que a empresa possui e quais ameaças precisam ser observadas com

atenção. O objetivo final da análise SWOT é realizar uma análise da empresa e

buscar soluções e meios de desenvolver as vantagens competitivas.

2. 3 STAKEHOLDERS E VANTAGEM COMPETITIVA

A mudança da dinâmica na competitividade empresarial e o início da era da

informação, como aponta Kaplan e Norton (1997, p.3) trouxeram mudanças para o

ambiente externo empresarial. Essas mudanças trouxeram impacto ainda maior para

empresas de serviços, exigindo novas capacidades para manter o sucesso

competitivo. Ainda de acordo com Kaplan e Norton (1997, p.3) "A capacidade de

mobilização e exploração dos ativos intangíveis ou invisíveis tornou-se muito mais

decisiva do que investir e gerenciar ativos físicos tangíveis". Os autores citados

anteriormente ainda reforçam sobre os benefícios do bom gerenciamento de bens

intangíveis. Alguns desses benefícios são: o desenvolvimento de um relacionamento

com o cliente gerando fidelidade e proporciona um atendimento eficiente; possibilita

para a empresa capacidade de desenvolver serviços inovadores e desejados por seus

clientes; traz para a empresa uma perspectiva de melhoria contínua desenvolvendo

habilidades e motivações dos funcionários e direciona a empresa para o uso da

tecnologia da informação, utilização de bancos de dados e sistemas.
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As empresas normalmente possuem três tipos de recursos: os físicos,

humanos e o capital organizacional, tais recursos segundo Hitt et. al (2008, p.15) por

si só não proporcionam vantagens competitivas. É necessário a integração entre

capacitação e recursos para que a vantagem competitiva seja desenvolvida. Os

autores Hitt et. al (2008) ainda destacam que a diferença de desempenho que as

empresas possuem ao longo de seu funcionamento não está relacionada ao setor em

que ela está inserida e sim à maneira como seus recursos e capacidades exclusivas

são utilizados. É preciso saber analisar a empresa para que possa ser identificado

quais dos seus recursos e capacitações existentes podem ser utilizadas como

vantagens competitivas. Tais vantagens precisam ser avaliadas de maneira a

considerar o ambiente externo que a empresa está inserida.

Figura 1: Classificação de stakeholders
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Fonte: Hitt et. al (2008)

Os stakeholders, de acordo com Hitt et. al (2008, p. 16), são “aqueles que

afetam ou são afetados pelo desempenho de uma empresa”. De acordo com os

autores citados anteriormente, os stakeholders podem ser classificados por:

stakeholders do mercado de capital, mercado e produto e organizacional. A seguir

estão destrinchados os tipos de stakeholders de acordo com os autores Hitt et. al

(2008). Os stakeholders do Mercado de Capitais é composto por acionistas e pelos

principais fornecedores de capital, tais investidores esperam que a empresa obtenha

um retorno maior do que o investimento que foi realizado. Os stakeholders do

Mercado de Produtos é constituído pelos clientes, fornecedores, comunidades

anfitriãs, sindicatos. Essa categoria de stakeholders busca que as margens de lucros
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obtidas pela empresa sejam distribuídas de maneira equilibrada entre eles e os

stakeholders do mercado de capitais. Os stakeholders organizacionais são os

empregados da organização, os gerentes e os não gerentes. Tais stakeholders

buscam desenvolvimento na empresa que estão inseridos, para que esse

desenvolvimento possa ser uma oportunidade de se tornar um membro efetivo da

equipe e dessa forma possa entregar um desempenho acima da média. A entrega do

mesmo é essencial para a empresa pois é possível transformar essa entrega em uma

vantagem competitiva.

O papel dos líderes estratégicos é fundamental para a transformação de um

desempenho acima da média em vantagens competitivas, a administração estratégica

é fundamental para que a missão e visão empresarial sejam alcançadas.
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3  BALANCED SCORECARD E MAPA ESTRATÉGICO

3.1 VISÃO GERAL DO MODELO BSC E A IMPORTÂNCIA DE SUA IMPLANTAÇÃO

3.1.1 A evolução do BSC como ferramenta de gestão

O Balanced Scorecard é uma ferramenta que tem como função direcionar

ainda mais a administração estratégica empresarial. Diferentemente do planejamento

estratégico tradicional, o BSC busca não só avaliar a empresa como um todo, mas

sim olhar diante das perspectivas, objetivos, metas e indicadores que vão auxiliar

cada área a atingir a missão empresarial definida.

O desenvolvimento do BSC surgiu a partir da insatisfação de executivos e

estudiosos com a falta de métricas que permitissem visualizar o desempenho

empresarial como um todo, indo além das métricas financeiras que demonstravam

apenas se a meta tinha sido atingida ou não, mas, não permitia identificar onde o

gargalo estava situado quando a empresa não conseguia alcançar a meta financeira

estipulada.

Johnson e Kaplan (1987) foram dois dos autores que criticavam o uso de um

sistema de avaliação baseado apenas em dados financeiros. Antes deles o autor

Skinner (1969) já havia feito relatos sobre a insatisfação dos indicadores utilizados e o

distanciamento entre a estratégia planejada e a realidade industrial. O aumento da

insatisfação dos executivos e estudiosos com a falta de métricas que pudessem

avaliar a empresa em seu estado atual fez com que o executivo do Instituto de

Pesquisa da Nolan Norton, David Norton, sob consultoria acadêmica de Robert

Kaplan desenvolvesse um projeto com o objetivo de elaborar um novo modelo de

medidas de desempenho.

O objetivo inicial de acordo com Kaplan e Norton (1992) do Balanced

Scorecard era desenvolver um sistema de medição de desempenho, porém houve um

desenvolvimento ao longo do estudo que fez com que ele se tornasse um sistema de

gestão estratégica. A finalização do estudo demonstrou que um sistema equilibrado

de medição estratégica poderia ser muito mais benéfico do que apenas a avaliação

de dados financeiros. Os autores não sabiam que ao iniciar esse estudo estavam

dando início a primeira fase do desenvolvimento de uma ferramenta de gestão

estratégica.
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De acordo com Kaplan e Norton (2000) a segunda fase do método veio no

momento em que os executivos solicitaram ajuda dos autores para implementar o

BSC em suas empresas. Nesse momento, o método se desenvolveu tornando-o um

sistema de medição de desempenho, onde foi percebido a importância de vincular as

medidas do BSC à estratégia organizacional.

A partir da elaboração desse projeto realizado por Robert S. Kaplan e David P.

Norton foi possível dar início ao desenvolvimento de um modelo de planejamento

estratégico que fosse balanceado - e não somente baseado em objetivos financeiros.

O método tornou-se um sistema gerencial a partir do refinamento do estudo e

das experiências adquiridas nas fases anteriores. Para Kaplan e Norton (1997; p. 56)

“na realidade o BSC deixou de ser um sistema de medição aperfeiçoado para se

transformar em um sistema de gerência essencial”.

A finalização do estudo demonstrou que era necessário realizar um

planejamento estratégico com base no estado atual da empresa e que para isso era

preciso observar a organização sob quatro perspectivas: financeira, clientes,

processos internos e aprendizado e crescimento. Foi percebido que com cerca de 20

a 25 medidas com foco nas quatro perspectivas estratégicas do BSC poderiam ajudar

a implementar uma estratégia organizacional consistente.

Processos para a implementação do BSC

O BSC de acordo com Kaplan e Norton (2000) foi construído com o objetivo de

equilibrar, o planejamento de curto e longo prazo; os indicadores financeiros e não

financeiros; indicadores de resultados ocorridos e de tendências de desempenho

futuro; os desafios do ambiente interno e do ambiente externo e o desempenho entre

os mesmos; medidas objetivas, ligadas a resultados facilmente quantificáveis e

subjetivos que tratam de vetores que vão influenciar resultados futuros e precisam de

alguma forma serem medidos no momento presente.

A forma como o Balanced Scorecard direciona a empresa diante das quatro

perspectivas juntamente com o desenvolvimento de objetivos, metas e indicadores o

torna uma ferramenta estratégica que garante um desenvolvimento exponencial da

empresa que o aplica corretamente.
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Figura 2 - Ordem de definição e implantação das perspectivas

Fonte: Costa, 2008.

A clarificação e tradução da visão e da estratégia, de acordo com Kaplan e

Norton (2000), o primeiro passo é transformar as estratégias da empresa em objetivos

estratégicos específicos, a partir disso deve ser realizada a definição das perspectivas

de clientes, posteriormente a de processos internos e de aprendizado e crescimento.

Ao realizar o planejamento nessa ordem, é possível observar como o investimento

realizado no aprendizado, sistemas e os procedimentos influenciam no

desenvolvimento dos procedimentos internos, clientes e acionistas
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.Para a construção da estratégia é necessário realizar a definição dos objetivos

gerais e definição de metas e indicadores da perspectiva financeira para

posteriormente analisar quais serão os objetivos, metas e indicadores traçados na

perspectiva de clientes. A definição dos objetivos -metas e indicadores- da

perspectiva dos processos de negócio irá girar em torno de quais mudanças serão

necessárias realizar nos processos de negócio para alcançar as mudanças

necessárias da perspectiva de clientes. Por fim, a perspectiva de aprendizado e

crescimento deve girar em torno de quais capacitações serão necessárias para

realizar as mudanças na perspectiva de processos de negócio

Na relação de causa e efeito apresentada por Costa (2008) as implementações

de cada objetivo, metas e indicadores devem ser realizadas de baixo para cima

partindo da premissa de causa e efeito explicada pela autora. Cada perspectiva irá

influenciar a outra, por esse motivo inicialmente deve ser realizado investimentos nos

objetivos da perspectiva de aprendizado e crescimento para que esse possa tornar

possível que as perspectivas acima se concretizem.

A etapa de comunicação e estabelecimento de vínculos de acordo com Kaplan

e Norton (1997) vem para informar aos funcionários quais os principais objetivos que

precisam ser alcançados, essa etapa pode ser realizada tanto por meio de uma

reunião onde será apresentada os principais pontos da estratégia, quanto pode ser

realizada através de meios de comunicação. O estabelecimento de vínculos vem a

partir do repasse de cada objetivo que cada unidade de negócio deverá seguir, nessa

etapa é necessário que a organização compreenda as metas de longo prazo e as

estratégias que serão necessárias para alcançar.

O planejamento e estabelecimento de metas ainda de acordo com os autores

citados anteriormente se faz necessário para que possam ser criados referências e

disponibilizados recursos para que os resultados do planejamento de curto e longo

prazo possam ser atingidos. É necessário definir um planejamento para as medidas

financeiras e não-financeiras do balanced de scorecard, para que o equilíbrio do

scorecard possa ser alcançado. O planejamento de curto prazo deve definir metas e

objetivos para os próximos 3 anos, já o planejamento a curto prazo deve definir metas

e objetivos para os próximos 5 anos.
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Costa (2008) traz em sua análise que a etapa de feedback e o aprendizado

estratégico vem do princípio do scorecard de monitorar e ajustar as implementações

realizadas. O monitoramento das ações implementadas permite ser analisado se as

mesmas estão surtindo o efeito desejado. Nessa etapa do processo é necessário que

a análise realizada seja compartilhada com toda a empresa para que todos fiquem

cientes .A autora Costa (2008) ressalta que a realização do monitoramento pode

trazer dois resultados, um deles é que a estratégia atual se provou eficaz e não será

necessário realizar nenhum tipo de ajuste, e o outro resultado é que a estratégia atual

precisa de ajustes para que possa ser atingido o resultado esperado. A estratégia

citada anteriormente traz a ideia do aprendizado double loop e single loop. Uma

análise de feedback se caracteriza como double loop quando ao ser finalizado a

análise é percebido que os objetivos que foram estabelecidos anteriormente não eram

corretos e os mesmos precisam ser modificados durante o processo. Já a estratégia

do single loop é realizada ao ser constatado no final da análise que os objetivos

iniciais são coerentes com o que a empresa necessita e que é necessário apenas

modificar as ações propostas para que não estão condizentes com o objetivo

pré-estabelecido.

Figura 3 - Processo de implantação das perspectivas



31

Fonte: kaplan e Norton, 1997

Importância do alinhamento na implementação do BSC e a geração de valor:

O Balanced Scorecard Hall of Fame for Strategy Execution é um prêmio que

tem como objetivo reconhecer as empresas que obtiveram sucesso na

implementação do Balanced Scorecard, tais empresas ao serem premiadas se tornam

parte do Hall of Fame. O livro Alinhamento escrito por Kaplan e Norton (2017) realiza

uma comparação entre as empresas que implementaram o BSC e obtiveram

benefícios pouco expressivos, usuários que obtiveram benefícios expressivos e os

premiados que fazem parte do Hall of Fame. Os autores Kaplan e Norton (2017)

classificaram as práticas implementadas nos grupos estudados e estudaram cinco
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princípios que foram previamente classificados como importantes para a execução

bem sucedida da estratégia, tais princípios consistiam na:

a) mobilização da alta administração, com o objetivos de realizar

mudanças por meio da liderança executiva;

b) tradução da estratégia por meio da construção de um mapa estratégico,

elaboração de indicadores balanceados, metas e iniciativas;

c) alinhamento da organização e suas unidade de negócio, de apoio,

parceiros e conselho administrativo de acordo com a estratégia a ser

implementada;

d) motivação dos funcionários proporcionando capacitação, incentivando a

comunicação, definindo objetivos de maneira clara e uma remuneração

variável;

e) gerenciamento visando integrar a estratégia ao planejamento,

orçamento, aos sistemas de relatórios e às reuniões gerenciais.

O retorno de benefícios experienciado pelas empresas do Hall of fame é muito

maior comparado aos outros dois grupos, dentre os princípios estudados, foi

percebido que a maior diferença entre as empresas que são do Hall of fame e as dos

outros dois grupos estudados é no alinhamento organizacional. A comparação

realizada pelos autores entre as categorias de empresas citadas anteriormente deixa

claro a maneira como o nível de excelência na implementação dos cinco princípios -

dando destaque ao alinhamento - afeta diretamente o desenvolvimento da empresa e

o retorno dos benefícios diante da implementação do BSC.

Além da excelência em desempenho na execução do BSC a aplicação dos

cinco princípios descritos anteriormente reflete na geração de valor empresarial. Ao

ser elaborada a estratégia da unidade de negócio de acordo com Kaplan e Norton

(2017, p. 5) é necessário descrever como a mesma pretende criar produtos e serviços

que ofereçam para os clientes um conjunto de benefícios únicos e diferenciados , tal

objetivo é denominado como criação da proposta de valor.

O desenvolvimento da proposta de valor pode ser realizado de maneiras

diferentes, de acordo com Kaplan e Norton (2017) as quatro principais formas de criar

uma proposta de valor são: Melhor custo total, Líder de produto, Relacionamento com

o cliente ou aprisionamento. O melhor custo total também é conhecido como o melhor
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custo benefício, essa proposta vem para oferecer um produto bom e que possua um

baixo custo. O líder de produto é aquele que desenvolve o produto indo além do nível

de qualidade e entrega dos que já existem. A entrega de valor por meio do

desenvolvimento de um relacionamento com o cliente é uma proposta que utiliza de

um grande conhecimento de cada cliente para poder proporcionar uma

personalização de produtos e serviços. O chamado aprisionamento é o fornecimento

de um produto consistente que rapidamente se torna um padrão no setor em que ele

está sendo oferecido, fazendo com que mesmo em lojas diferentes aquele produto

oferecido obtenha os mesmos padrões.

A construção do Mapa estratégico e do Balanced Scorecard tem como função

trazer um alinhamento inicialmente entre a alta administração da empresa, para que

dessa forma a estratégia possa ser disseminada para os demais funcionários e todos

possam trabalhar em conjunto para que a mesma possa ser implementada.

Figura 4 - Fontes de sinergia na corporação
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Fonte: Alinhamento: Utilizando o Balanced Scorecard para criar sinergias

corporativas, 2017.

3.2 O MAPA ESTRATÉGICO

A implementação do Balanced Scorecard requer que alguns passos sejam

seguidos. O desenho do mapa estratégico é o primeiro passo para a implementação

da ferramenta de gerenciamento estratégico. O mapa estratégico nada mais é do que

o desenho da estratégia empresarial seguindo as diretrizes do Balanced Scorecard, é

nesse desenho em que é possível observar as relações de causa e efeito existentes

entre as perspectivas do BSC.

O mapa estratégico deve conter os objetivos estratégicos, quais medidas serão

utilizadas, quais serão as metas e ações aplicadas pela empresa. O desenvolvimento

do mapa trará para a empresa uma maior clareza da estratégia tornando sua

implementação mais eficaz.

3.2.1 As quatro perspectivas do Balanced Scorecard
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O primeiro passo para a realização do BSC é traduzir as estratégias da

unidade de negócio em objetivos estratégicos específicos, medidas que serão

utilizadas, metas para cada objetivo e os indicadores que serão utilizados para

verificar se as metas estabelecidas estão sendo atingidas. Essa tradução deve partir

da perspectiva financeira, seguida pela definição da perspectiva de aprendizado e

crescimento, passando para a perspectiva de processos de negócio e por fim

construído a perspectiva dos clientes.

O Balanced Scorecard funciona de maneira a gerar uma tendência de causa e

efeito, pois, a cada implantação na base das perspectivas -que é a de aprendizado e

crescimento- gera um efeito nas perspectivas posteriores. Os investimentos

realizados em pessoal, sistemas e procedimentos contribuem para gerar melhorias e

inovação para os processos internos, os clientes e acionistas e por fim gera um efeito

positivo no âmbito financeiro empresarial.

Figura 5 -  Tradução da visão e estratégia - quatro perspectivas
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Fonte: Adaptação do quadro Translating Vision and Strategy: Four Perspectives

(Kaplan e Norton, 1996, p.76)

Perspectivas do BSC (Olve et al., 1999)

Perspectiva Financeira

A perspectiva financeira vem com a intenção de gerar lucro, crescimento

empresarial ou realizar criação de valor. Kaplan e Norton (2000) trazem como

exemplo três fases principais do ciclo de vida empresarial que podem influenciar

diretamente na construção dos objetivos da perspectiva financeira empresarial. A fase

de crescimento é o momento do ciclo de vida em que a empresa possui produtos ou

serviços com potencial de crescimento. Essa fase é o momento em que a empresa
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deve dispor de uma quantidade de recursos consideráveis para conseguir

desenvolver e aprimorar seus produtos e serviços e realizar investimento para o

desenvolvimento de novos produtos. Nesse período o objetivo financeiro deve ter

como foco o aumento das vendas para determinado nicho de mercado. A

sustentação é o período em que a empresa deve buscar atrair investimentos e

reinvestimentos, tais investimentos serão utilizados com o objetivo de aliviar os

gargalos existentes, ampliar a capacidade e buscar um desenvolvimento contínuo.

Nessa etapa os objetivos estão direcionados para a lucratividade. A colheita é a fase

do ciclo de vida empresarial em que a empresa já se encontra madura e por esse

motivo já consegue colher os investimentos que foram realizados nas fases

anteriores. Os investimentos realizados possuem um período de retorno de curto

prazo. A meta é aumentar a rentabilidade empresarial.

Para que possa ser identificado se os objetivos definidos foram alcançados é

necessário a definição de metas e indicadores que permitam metrificar se as metas

definidas estão sendo atingidas. De acordo com Kaplan e Norton (2000), os

indicadores financeiros que devem ser metrificados são: crescimento de receita,

redução de custos/melhoria da produtividade, estratégia de preço, redução das

despesas operacionais e redução do ciclo de caixa.

Ao realizar a definição dos objetivos, além da observação de qual momento do

ciclo de vida a empresa se encontra, ainda é necessário observar dentro dos temas

estratégicos financeiros, se a empresa busca um direcionamento para o crescimento

empresarial ou para a produtividade empresarial Costa (2008). O olhar para esses

critérios são essenciais para que os indicadores financeiros utilizados possua

compatibilidade com o estágio de vida que a empresa se encontra, tal ligação deve

ser clara. Deve ser tomado cuidado para que os indicadores reflitam a estratégia e

não sejam utilizados apenas indicadores tradicionais de rentabilidade.

Perspectiva do Cliente

A perspectiva dos clientes tem a função de direcionar a organização para os

principais resultados que devem ser entregues aos clientes e qual será o segmento

específico de mercado que a empresa irá direcionar sua estratégia.
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Inicialmente deve ser definido qual será o nicho de mercado que a empresa

direcionará seus esforços e quais serão os clientes que ela buscará atingir.

Posteriormente a empresa deve definir qual será a proposta de valor entregue

aos clientes. A construção da perspectiva de clientes exige que sejam definidos

indicadores para que possa ser verificado se os objetivos definidos estão sendo

alcançados. Os indicadores recomendados por Kaplan e Norton (2017) são:

- Market share;

- Levantamento de todos os clientes que a empresa possui - com o objetivo de

controlar a intensidade com que a unidade de negócio retém ou mantém o

relacionamento contínuo com os clientes;

- Custo de captação dos clientes, relação de receita gerada pelos novos clientes

e a intensidade que a unidade de negócio consegue atrair e conquistar novos

clientes;

- Nível de satisfação e lucratividade do cliente.

A finalização da definição dos indicadores torna completa a estruturação da

perspectiva de clientes, com isso a empresa consegue identificar qual o segmento de

mercado, qual a proposta de valor que ela quer entregar e quais métricas serão

utilizadas para avaliar o desempenho da perspectiva.

Perspectiva dos Processos Internos

O BSC permite a avaliação da influência que o desempenho de uma

determinada função possui em relação a outra. Ao darmos destaque aos processos

internos, conseguimos identificar quais processos são mais críticos para a realização

dos objetivos dos clientes e consequentemente a geração de valor para a empresa.

A ênfase nos processos de negócio é considerado um diferencial do BSC, pois

tira a dependência dos relatórios financeiros e torna a análise empresarial muito mais

abrangente.

A construção de uma cadeia de valor segundo Kaplan e Norton (2017) permite

uma ideia clara de como devem ser desenvolvidos os objetivos relacionados à

construção da perspectiva dos processos internos.

O desenvolvimento da cadeia de valor é iniciado a partir da identificação das

necessidades dos clientes. Após a identificação realizada anteriormente, deve ser
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iniciado o processo de inovação existente na criação de valor. Nesse processo é

necessário que ocorra a identificação de mercado por meio de pesquisas com o

objetivo de mensurar o tamanho do mercado e quais são as oportunidades existentes

para o desenvolvimento de produtos e serviços.

A criação do produto ou serviço deve iniciar com base na pesquisa que identifica

as necessidades dos clientes e o processo de venda do produto é finalizado

juntamente com a entrega do produto. O pós-venda é o último passo para a criação

de valor dos processos internos, e para atingir a satisfação das necessidades do

cliente essa etapa deve incluir garantias, correções de defeitos, devoluções e

processamento de pagamento. A finalização do processo de pós-venda traz consigo a

finalização do processo de desenvolvimento da cadeia de valor.

Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

O estabelecimento dos objetivos de aprendizado e crescimento só podem ser

formulados quando a organização possui conhecimento sobre quais são os processos

internos mais críticos para a criação de valor para o cliente, qual será o mercado que

a empresa irá atuar e quais são os objetivos financeiros que a empresa possui. A

perspectiva de aprendizado e crescimento vem para garantir o contínuo

desenvolvimento empresarial. A era da informação traz consigo novos critérios para

que as empresas alcancem o sucesso. O investimento no desenvolvimento dos

funcionários que compõem a empresa tornou-se essencial, pois como aponta Kaplan

e Norton (1997) a utilização dos ativos intangíveis é decisiva na performance

empresarial. Esta perspectiva busca direcionar o investimento que deve ser realizado

para que a empresa possa alcançar seus objetivos, alguns investimentos indicados

são em novos equipamentos e P&D.

Para alcançar tais objetivos é necessário implantar indicadores que possam

explicitar o desenvolvimento desta perspectiva. De acordo com Kaplan e Norton

(2000) algumas categorias que devem ser avaliadas são: Capacidade dos

funcionários; Capacidade dos sistemas de Informações; Motivação Empowerment e

Alinhamento. Cada categoria citada possui indicadores que devem ser avaliados para

a execução do BSC.
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4   PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS
4.1 CARACTERIZAÇÃO DO ESTUDO

A pesquisa possui uma abordagem qualitativa, exploratória e descritiva, pois a

mesma tem como objetivo entender as necessidades da empresa no âmbito

estratégico e analisar os fenômenos que ocorrem na empresa e o resultado a partir de

determinado comportamento.

De acordo com Barros e Lehfeld (2014), a pesquisa aplicada vem com objetivo de

não só trazer um conhecimento mais atualizado sobre determinado tema como

também realizar ações concretas, gerando a execução da teoria na prática. A partir

desse pressuposto, a pesquisa busca encontrar soluções práticas para a empresa em

estudo, tornando-a uma pesquisa aplicada.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013) a coleta e análise de dados de um

indivíduo pré-estabelecido com o objetivo de estudar o ambiente em geral que o

mesmo está inserido, é constituído como um estudo de caso. Este trabalho é

caracterizado como um estudo de caso, pois vem com o objetivo de analisar as

informações disponibilizadas pela empresa World Elétrica Academy, a fim de extrair

dados que possibilitem uma análise do planejamento estratégico que a empresa

possui e a partir dos dados disponibilizados e entrevistas realizadas possa ser possa

ser desenvolvido a estruturação do Balanced Scorecard da empresa e seu Mapa

Estratégico.

.

4.2 CAMPO DE INVESTIGAÇÃO

A empresa World Elétrica Academy conta hoje com além do Diretor geral, cinco

funcionários contratados e uma estagiária. Hoje os cargos ocupados são o de

Supervisora de Operações, Social Media, Assistente financeiro, Videomaker e um

funcionário que atua como suporte técnico que é oferecido aos alunos que fazem

parte dos cursos oferecidos pela empresa. A entrevista foi realizada com o Diretor
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Geral da empresa e a Supervisora de Operações, foi apresentado a ferramenta de

SWOT e as perspectivas do balanced scorecard em seguida realizado perguntas

referentes aos conteúdos.

4.3 INSTRUMENTOS E ESTRATÉGIAS DE COLETA DE DADOS

Esse trabalho utiliza-se da estratégia de coleta de dados do tipo pesquisa

documental, partindo da utilização de dados primários, sendo eles documentos

fornecidos pela empresa, bem como realização de entrevistas, com base em roteiro,

com o objetivo de construir uma análise da empresa como um todo para que dessa

forma possa ser definido os pontos fortes e fracos, ameaças e oportunidades e quais

são os objetivos da empresa e seu posicionamento diante dos seus clientes. No

Apêndice está localizado o roteiro de entrevista realizado na pesquisa em questão.

4.4 ANÁLISE DOS DADOS

O trabalho em questão irá utilizar do método de análise documental e análise

de conteúdo para obter informações que permitam a realização da pesquisa e a

construção dos objetivos propostos. De acordo com Bardin (1977) a análise

documental e de conteúdo vem com o objetivo de tratar informações para que as

mesmas possam ser utilizadas para compreender a realidade analisada a partir dos

dados obtidos. O autor fala que “o objetivo da análise documental é a representação

condensada da informação, para consulta e armazenagem” já a análise de conteúdo

é “a manipulação da mensagem , para evidenciar os indicadores que permitam inferir

sobre uma outra realidade que não a da mensagem” (BARDIN, 1977, p.46)

Os autores Guba e Lincoln (1981) conceituam a análise documental como um

exame de materiais que ainda não foram utilizados para fins de análise e pode ser

realizado o estudo de tais documentos para que possa ser chegado a conclusões

sobre o que o documento aborda e de que maneira o mesmo se reflete na realidade.

A análise documental e de conteúdo se encaixam nessa pesquisa, pois a

empresa em questão dispõe de documentos e dados que apesar de serem
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construídos com a finalidade de estruturação empresarial, careceu de análises

posteriores com a finalidade de revisitar as definições realizadas, construir um

planejamento a partir das definições e estabelecer metas e objetivos para que a

estruturação empresarial fosse alcançada.
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5 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

Este capítulo irá trazer a apresentação da empresa, sua direção estratégica,

construção da análise SWOT e a construção do Balanced Scorecard. A direção

estratégica da empresa tomará como base o Documento de Estruturação 1 -

Chamado de Ponto de Vista Educacional, o Documento de Estruturação 2 que

consiste no Código de Cultura da empresa e Documento 3 - Organograma

empresarial. A análise SWOT da empresa e o BSC será construído a partir da

realização de uma entrevista semiestruturada a ser realizada com o CEO da empresa

e a Gerente de Operações.

5.1 APRESENTAÇÃO DA ORGANIZAÇÃO OBJETO DE ESTUDO: EMPRESA

WORLD ELÉTRICA ACADEMY

A World Elétrica Academy é uma empresa que oferece cursos online voltados

para conteúdos referentes à Engenharia Elétrica, que está atuando desde o ano de

2019 e esse ano irá completar 3 anos de funcionamento. A empresa em questão tem

como objetivo transformar a vida de seus alunos através do conhecimento de

conteúdos teóricos e práticos referentes à área.

A empresa busca distribuir conteúdos de valor para o público externo, a fim de

ser reconhecida pelo seu público existente nas redes sociais como uma empresa que

irá desenvolver seus alunos por meio da alta entrega em conhecimento, são utilizadas

estratégias do marketing digital para a distribuição do conteúdo e utilizada estratégias

de lançamento em seus cursos para atingir seu público ideal. Atualmente, de acordo

com a Supervisora de Operações a empresa possui mais de mil alunos que

adquiriram os cursos entregues pela empresa em questão.

De acordo com o organograma disponibilizado pela empresa a mesma possui

atualmente um Departamento de Operações, Departamento de Marketing e

Departamento Financeiro, tais departamento são essenciais para a sustentação da

empresa e a implantação do BSC será essencial para que a empresa possa obter

uma visão estratégica mais ampla sobre como buscar seu desenvolvimento, para que

dessa forma seja possível aumentar o impacto que ela possui na vida de seus alunos.

Na figura abaixo foi desenvolvido pela autora a partir da análise do organograma

disponibilizado pela empresa e a reflexão de qual seria a melhor estrutura para o
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funcionamento da empresa. A estrutura abaixo é uma proposição de pesquisa que foi

desenvolvida com o objetivo de alcançar um bom funcionamento de processos a partir

da estruturação de sua equipe.

Figura 6: Organograma empresarial

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2022).
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5.2 DIREÇÃO ESTRATÉGICA: MISSÃO, VISÃO, VALORES, VANTAGEM

COMPETITIVA E STAKEHOLDERS

A World Elétrica Academy buscou investir no conhecimento da equipe e a partir

do conhecimento adquirido foi criado pela empresa o Documento de estruturação 1

(2021). A empresa em questão apresenta nesse documento sua missão, visão e seus

valores. A missão da empresa é “ Ajudar profissionais da área elétrica a desenvolver

habilidades práticas e empreendedoras para conquistar reconhecimento profissional e

viver bem da sua profissão”. A visão da empresa é “Ser o melhor centro de

treinamentos em educação prática e empreendedora da engenharia elétrica do Brasil

até 2025”. Os valores da empresa são: resultados, compromisso com o sucesso do

cliente, senso de dono, integridade, autodesenvolvimento.

As vantagens competitivas da empresa de acordo com o Documento de

Estruturação (2021) advém do suporte aos alunos que é realizado por engenheiros

eletricistas formados e em formação e que atuam na prática, tal conhecimento traz a

possibilidade de pôr os alunos em contato com conhecimento prático, tornando

possível dar um suporte diferenciado aos alunos. A empresa oferece cursos no meio

digital e essa entrega é uma vantagem, pois a mesma consegue impactar pessoas

em uma escala ainda maior do que os cursos presenciais oferecidos.

5.3 ANÁLISE SWOT

Os pontos elencados a seguir foram construídos com base nas entrevistas

realizadas com o Diretor Geral da empresa e a Supervisora de Operações, foram

apresentados questionamentos referentes à empresa e a partir desses pontos

extraídos as forças, fraquezas, oportunidades e ameaças do setor e ambiente que a

empresa se encontra.
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Fatores positivos Fatores negativos

Ambiente
Interno

Forças Fraquezas

- Metodologia de ensino
utilizando conteúdo prático da
engenharia elétrica

- Comprometimento em fazer o
aluno obter resultados

- O know how em serviços de
engenharia elétrica

- Falta de autonomia do time por se
tratar de um time novo

- Não existência de processos claros
- Não existência de um time

completo que supra todas as
necessidades da empresa

- Necessidade de desenvolvimento
de um time de marketing e de
comercial

- Inexperiência do time com relação
a vendas

- Comunicação da empresa nos
meios de comunicação não tão
clara

- Estruturação do curso precisa de
melhorias

- Comunicação visual precisa de
melhorias

Ambiente
Externo

Oportunidades Ameaças

- Ineficiência da graduação de
Engenharia elétrica, tornando
nosso curso uma oportunidade
de desenvolvimento.

- Abertura do mercado de
energias

- Crescimento do mercado de
fotovoltaico

- Poucos competidores
relevantes na área de
Treinamento em Engenharia
elétrica

- Poucos competidores com
conhecimento em marketing
digital e vendas

- Falta de oportunidades para
Engenheiros eletricistas em
trabalhos com carteira
assinada, tornando o
empreendedorismo uma
oportunidade

- Mudanças de normas podendo
tornar o curso obsoleto sendo
necessário refazê-lo

- Grandes fornecedores entrando na
área educacional

- Custos de tráfego pago: criação de
uma audiência nas redes sociais
ficando sujeito às regras da mesma

- Novos concorrentes no mercado
- Grandes EdTec (empresa de

tecnologia e educação) entrando
no mercado

- Cenário político: aumento da
concorrência indireta na disputa
por atenção da mídia.
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A análise SWOT dá a possibilidade de enxergar a empresa de maneira geral,

tornando possível verificar seus pontos de melhorias e pontos fortes e como o

ambiente externo pode influenciar no desempenho empresarial. A observação dos

pontos citados torna possível a construção de diretrizes para a elaboração do

Balanced Scorecard a fim de tornar possível a estruturação estratégica empresarial

da World Elétrica Academy.

5.4 CONSTRUÇÃO DO BSC

A construção do Balanced Scorecard e do mapa estratégico se deu a partir da

entrevista com o Diretor Geral e a Supervisora de Operações, tornando-as pessoas

que possuem um conhecimento mais amplo sobre a empresa, seu funcionamento e

suas necessidades de melhoria. O balanced scorecard que será apresentado a seguir

traz consigo a possibilidade de um grande desenvolvimento para a empresa em

questão - se realizado a sua aplicação - pois é explicitado o caminho que deve ser

seguido para que a empresa alcance seu objetivo geral.

Objetivo geral

Desenvolvimento empresarial por meio da inovação contínua de cursos da área

prática da Engenharia Elétrica.

Perspectiva financeira

A empresa em questão encontra-se em dentro dos seus primeiros 5 anos de

funcionamento, ela possui grande potencial de crescimento sendo preterido a

disposição de recursos voltados para o crescimento e desenvolvimento empresarial.

Objetivo Geral: A empresa em questão busca aumentar o índice de

produtividade empresarial, tal aumento de produtividade possui espaço para

desenvolvimento a partir da estruturação de processos e disposição de recursos

humanos.
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O quadro a seguir traz consigo a estruturação dos objetivos da perspectiva

financeira da empresa. Será apresentado os indicadores de cada objetivo e sua

frequência de análise.

Quadro 1 - Perspectiva Financeira: construção dos objetivos específicos, indicadores

e frequência de análise.

Objetivos Específicos Indicadores: Frequência de análise:

Reduzir continuamente a
base de custos

DRE / fluxo de caixa
/LISTA de despesas gerais

Mensal

Melhor utilização dos
ativos financeiros

Quantidade de
redirecionamento de
recursos e a rentabilidade
desse redirecionamento

Mensal

Aumentos da
produtividade empresarial

Quantidade de
desenvolvimento ocorrido
em cada área setorial da
empresa

Trimestral

Retenção de clientes Taxa de conversão de
leads

Trimestral

Fonte: Dados de pesquisa, 2022.

Perspectiva de clientes

A empresa em questão busca atuar no nicho educacional, com direcionamento

para Engenheiros Eletricistas e Eletrotécnicos. A proposta de valor da empresa é

entregar conteúdos técnicos e práticos em serviços e consultorias da área, e formar o

seu aluno para que possa desenvolver suas habilidades técnicas e empreendedoras

com o ensino de técnicas de vendas e posicionamento diante do cliente.

Objetivo Geral: A empresa busca entregar conteúdos técnicos que possibilitem

o desenvolvimento do empreendedorismo na área da Engenharia Elétrica.

O quadro a seguir trata da perspectiva de cliente, onde tendo em vista os

objetivos da perspectiva financeira foi analisado como a empresa deve se posicionar
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diante de seus clientes e quais são os objetivos que devem ser estabelecidos para

que a empresa alcance seu objetivo geral.

Quadro 2 - Perspectiva de clientes: construção dos objetivos específicos, indicadores

e frequência de análise.

Objetivos Específicos Indicadores Frequência de análise

Direcionamento de
conteúdo nas mídias
sociais

Relatório de métricas
mensais e relatório de
métricas trimestral
comparativo

semanalmente e
mensalmente

Análise de audiência nos
lançamentos

relatório de análise de
leads

a cada lançamento

Análise dos índices de
desenvolvimento dos
alunos

avaliação de quantos
alunos conseguiram
desenvolver as
habilidades apresentadas
em curso e atingir retorno
financeiro

a cada turma

Análise de atração do
cliente ideal por meio das
estratégias de vendas no
perpétuo

qual cliente está sendo
atraído

A cada compra adicionar a

um relatório mensal e

posteriormente análise do

relatório mensal

Fonte: Dados de pesquisa, 2022.

Perspectiva de processos internos

A empresa sob a análise de seus processos internos foi percebido a

necessidade de estruturação dos processos realizados. A não realização de

documentação dos processos realizados faz com que a empresa perca conhecimento

sobre os processos essenciais realizados. Esse conhecimento centrado em apenas

um colaborador torna os processos dependentes da validação do mesmo, dificultando

a evolução do processo - sob a perspectiva de melhoria - e o andamento deste,

atrasando entregas por existir essa interdependência. Abaixo encontram-se os

principais processos da WEA, a perspectiva de processos internos vem com o
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objetivo de trazer uma estruturação com a finalidade de trazer fluidez para o

desenvolvimento da organização

Principais processos:

- Processo de criação e distribuição de conteúdo
- Processo de lançamento
- Processos do marketing em si
- Processos de vendas
- Processos financeiros

Objetivo Geral: Estruturação dos processos empresariais.

Quadro 3 - Perspectiva de processos internos: construção dos objetivos específicos,

indicadores e frequência de análise.

Objetivos Específicos Indicadores Frequência de análise

Estruturação da entrega
de conteúdo externo

Porcentagem acerto/erro
diante do total de
conteúdo
Check-list de critérios para
desenvolvimento de
conteúdos

Semanal

Estruturação do processo
de vendas contínuas

Realização de
documentação dos
processos desenvolvidos

Mensalmente

Estruturação do processo
de renovação dos cursos

Quantidade de
atualizações realizadas

Trimestralmente

Construção de linha do
tempo anual com todos os
principais processos

Estruturação de cada
processo empresarial

Mensalmente

Fonte: Dados de pesquisa, 2022.

Perspectiva de aprendizado e crescimento

Na WEA existe uma necessidade de desenvolvimento dos seus colaboradores

para que estes venham adquirir competências essenciais para a realização das

atividades e autonomia na inovação dos processos existentes, tornando possível um

desenvolvimento contínuo da empresa.
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Objetivo geral: capacitação dos colaboradores para a realização dos processos

críticos empresariais.

Quadro 4 - Perspectiva de aprendizado e crescimento: construção dos objetivos

específicos, indicadores e frequência de análise.

Objetivos Específicos Indicadores Frequência de análise

Realização de
treinamentos dedicados a
inovação técnica da área
da engenharia elétrica

Quantidade de
atualizações do curso da
empresa em função da
quantidade de cursos
realizados

Sempre que um curso for
realizado

Curso na área de
distribuição orgânica

aplicação de estratégias
nas mídias sociais

Sempre que um curso for
realizado

Cursos na área de
lançamentos de marketing
digital

Implantação de
ferramentas para
desenvolvimento da área

Mensalmente

Treinamento na área de
vendas

Aumento de desempenho
de vendas por pessoa
inserida na área de
vendas

Sempre que houver
lançamentos

Realização de cursos de
capacitação para
desenvolvimento de
habilidade de análise
financeira e construção de
base de dados

Quantidade de cursos
assistidos pelos
colaboradores da área
financeira

Sempre que for realizado

Fonte: Dados de pesquisa, 2022.

Mapa estratégico

Os mapas estratégicos abaixo representam a relação entre objetivos e metas (figura

7) e as relações de causa e efeito referente aos objetivos de cada perspectiva(figura

8):
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Figura 7: Mapa estratégico: relação entre objetivos e metas

Fonte: Dados de pesquisa, 2022.

Figura 8 - Mapa estratégico: relação de causa e efeito



53

Fonte: Dados de pesquisa, 2022.

A empresa em análise trabalha com uma metodologia de divulgação pouco

explorada no espaço acadêmico. A WEA é uma empresa que utiliza de uma

estratégia de marketing digital que é chamada de lançamentos, onde através da

divulgação de conteúdos por meio do tráfego pago é realizado um evento com a

finalidade de entregar um conteúdo que agrega valor para o cliente e oferecer a

oportunidade de adquirir um curso pago. A estratégia cada vez mais utilizada no

mundo dos negócios possui uma necessidade de atualização constante de novas

ferramentas e conhecimentos para permanecer no mercado.

O mercado de energias em constante evolução - principalmente fotovoltaica -

justifica a necessidade da empresa em ter como objetivo o desenvolvimento

empresarial por meio da inovação contínua de cursos da área da engenharia elétrica.

O mapa estratégico em sua base objetivos relacionados diretamente a obtenção de

conhecimento para os colaboradores da empresa:

A realização de treinamentos dedicados à inovação técnica da área da

engenharia elétrica é um objetivo que está diretamente relacionado com a

estruturação de renovação dos cursos, que, por sua vez, está relacionado ao

desenvolvimento do produto para que os alunos possam obter um desempenho cada

vez melhor. A análise dos índices de desenvolvimento dos alunos vem com o objetivo
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de verificar se o empenho colocado na inovação do curso está surtindo efeito na

transformação do cliente e por fim atingindo o objetivo financeiro de alcançar a

retenção do cliente, para que este ao reconhecer o valor entregue pela empresa

possa retornar e adquirir outro treinamento.

A estratégia de divulgação da empresa é um de seus processos críticos para o

funcionamento e crescimento empresarial. A realização de cursos na área de

marketing digital, treinamento na área de vendas e cursos na área de distribuição

orgânica está diretamente relacionado ao processo crítico citado anteriormente. Por

se tratar de algo de suma importância para o desenvolvimento, é necessário que todo

o conhecimento adquirido seja compartilhado e documentado, para que esse

conhecimento não se perca. A aplicação desse conhecimento é explicitado na

perspectiva de processos de negócios com a estruturação dos processos de vendas

contínuas e a entrega do conteúdo externo, direcionando o cliente a conhecer a

empresa dessa forma, novamente a retenção de clientes é alcançada.

Não só a construção como também o conhecimento de como analisar uma

base de dados é cada vez mais essencial para as organizações no geral. A WEA não

é diferente. O desenvolvimento dos colaboradores para a realização de construção de

bases de dados financeiras e análise dos dados financeiros está presente na

perspectiva de aprendizado e crescimento. Tal objetivo se liga à perspectiva posterior

de processos internos, ligando ao objetivo de construção de linha do tempo anual com

principais processos para realização de previsão de gastos durante o ano. A análise

de atração do cliente ideal a partir da utilização das estratégias de vendas vem com a

finalidade de verificar a eficácia da estratégia de vendas realizada ao extrair o

percentual de retorno sobre o investimento aplicado. O aumento do retorno sobre o

investimento possui uma relação de causa e efeito com a redução de custos, aumento

da produtividade empresarial e por fim liga-se ao objetivo de melhor utilização dos

ativos financeiros.
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6. CONSIDERAÇÕES FINAIS

O presente trabalho cumpre seu objetivo ao deixar clara a importância da

estratégia no desenvolvimento empresarial. A partir da realização do estudo e análise

da empresa foi possível perceber ainda no levantamento de dados quais os pontos de

melhorias que necessitavam de ajuste e a importância destes para a fluidez dos

processos empresariais.

O Balanced Scorecard e o mapa estratégico juntos tem o potencial de

alavancar empresas. A partir da análise é possível estabelecer os principais pontos

que necessitam ser levados em consideração para a obtenção do cumprimento do

objetivo empresarial, não sendo diferente nesse estudo de caso. A WEA é uma

empresa que lida diretamente com o cliente e a empresa oferece muito mais do que

apenas a satisfação do cliente. Ao lidar com a realização de treinamentos da área da

engenharia elétrica a empresa precisa transformar o cliente com o ensino oferecido,

tal tarefa para ser executada com excelência necessita de um planejamento

estratégico alinhado com toda a empresa, visando sempre o desenvolvimento e a

inovação.

As ferramentas aplicadas possibilitam a inovação de conhecimentos para que a

empresa possa alcançar a excelência operacional que necessita para transformar

seus clientes em sua totalidade e transformar seus alunos em profissionais cada vez

mais capacitados. O estudo de caso é finalizado com a construção da ferramenta

deixando espaço para novas implementações a partir dos objetivos definidos nas

perspectivas. É recomendado para uma possível continuidade do estudo a realização

de um mapeamento de processos empresariais, pois tal aplicação traria ainda mais

benefícios para o planejamento estratégico da empresa em questão.



56

REFERÊNCIAS

BARDIN, Laurence. Análise de conteúdo. Lisboa: Edições 70, 1977.

BOAVENTURA, E. M. Metodologia da Pesquisa: monografia, dissertação e tese.

São Paulo: Atlas, 2004.

COSTA, A. P. P. Balanced Scorecard: conceito e guia de implementação, São Paulo:

Editora Atlas S. A. 2008.

Documento de Estruturação 1 - Ponto de Vista Educacional, João Pessoa: 2021

Documento de Estruturação 2 - Código de Cultura da empresa, João Pessoa: 2021

Documento 3 - Organograma empresarial, João Pessoa: 2021

HIIT, M. A.; IRELAND, R. D.; HOSKISSON, R. E. Administração estratégica:

competitividade e globalização. 2. ed. São Paulo: Cengage Learning, 2008.

HOFRICHTER, Markus. Análise SWOT: Quando usar e como fazer. Simplíssimo

Livros Ltda, 2017.

KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. The Balanced Scorecard: Measures that Drive

Performance. Harvard Business School Press, 1992.

KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. The Balanced Scorecard: Translating Strategy into

action. Harvard Business School Press, 1996.

KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. A estratégia em ação: balanced scorecard. Gulf

Professional Publishing, 1997.



57

KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. Organização orientada para a estratégia, Kaplan e

Norton 2000

KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. Alinhamento: Utilizando o Balanced Scorecard para

criar sinergias corporativas. 1. ed. Rio de Janeiro: Alta Books, 2017.

MEIRELLES, A. M., GONÇALVES, C. A. O que é estratégia: história, conceitos e

analogias In:Administração estratégica; múltiplos enfoques para o sucesso

empresarial.1 ed.Belo Horizonte: Cepead/UFMG, 2001

MINTZBERG,  H.;  QUINN,  J.  B.. O  processo  de estratégia. 3  ed.  Porto

Alegre:  Bookman,  2006.

SKINNER, W., (1969), “Manufacturing - The Missing Link in Corporate Strategy”,

Harvard Business Review, Maio-Junho, pp. 12-17 (artigo)

https://hbr.org/1969/05/manufacturing-missing-link-in-corporate-strategy

THOMPSON JR., A. A.; STRICKLAND III, A. J. (2000). Planejamento Estratégico:

elaboração, implementação e execução. São Paulo, Pioneira.

GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6. ed. São Paulo: Atla, 2008

GUBA, E. G.; LINCOLN, Y. S. Effective evaluation. San Francisco: Jossey-Bass,

1981.

PRODANOV; FREITAS Metodologia do Trabalho Científico: Métodos e Técnicas de

Pesquisa e do Trabalho Acadêmico. 2. ed. Rio Grande do Sul:  Universidade Feevale,

2013

WRIGHT, Peter; KROLL, Mark, J.; PARNELL, John. Administração estratégica

Conceitos. São Paulo: Editora Altlas S. A., 2009.

https://hbr.org/1969/05/manufacturing-missing-link-in-corporate-strategy


58

APÊNDICES

APÊNDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

ACERCA DA ANÁLISE SWOT:

1. Forças:

a. O que a empresa consegue desempenhar de forma satisfatória?

b. Quais são as principais qualidades que a empresa possui?

2. Fraqueza:

a. O que é necessário ser melhorado no ambiente interno?

3. Oportunidades

a. Dentro do mercado que a empresa se encontra, quais são as

oportunidades que podem ser aproveitadas?

4. Ameaças

a. No ambiente externo quais as principais ameaças que a empresa

possui?

b. Quais são os concorrentes diretos da empresa?

ACERCA DO BSC:

Perspectiva financeira:

● Quais são as expectativas de nossos acionistas, em termos de

desempenho financeiro?

Perspectiva do cliente:

● Para atingir nossos objetivos financeiros, como criamos valor para

nossos clientes?

Perspectiva de aprendizado e crescimento:

● Como alinhamos nossos ativos intangíveis - pessoas, sistemas e cultura

- para melhorar os processos críticos?

Perspectiva dos processos internos:

● Em que processos devemos ser excelentes para satisfazer nossos acionistas?
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Assunto: Entrega de TCC de Sabrina Maria Sobral Rodrigues

Assinado por: Sabrina Rodrigues

Tipo do Documento: Anexo

Situação: Finalizado

Nível de Acesso: Restrito

Hipótese Legal: Protocolo - Pendente Análise de Restrição de Acesso (Art. 6o, III, da Lei no
12.527/2011)

Tipo do Conferência: Cópia Simples

Códi go Ver i fi c a dor :Códi go Ver i fi c a dor :

Códi go de Autenti c a ç ã o:Códi go de Autenti c a ç ã o:

Documento assinado eletronicamente por:

Sa br i na  Ma r i a  Sobra l  Rodr i guesSa br i na  Ma r i a  Sobra l  Rodr i gues , ALUNO (20171460095) DE BACHARELADO EM ADMI NI STRAÇÃO - JOÃO PESSOAALUNO (20171460095) DE BACHARELADO EM ADMI NI STRAÇÃO - JOÃO PESSOA, em 23/03/2022

14:21:57.
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