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PARA A GESTAO ESTRATEGICA DE MARCA CARIOCA AUTORAL



RESUMO

Este estudo tem como objetivo desenvolver o planejamento estratégico de uma
microempresa do ramo de acessorios da moda através do Balanced Scorecard (BSC)
como ferramenta de gestdo. A abordagem adotada € um estudo de caso unico,
descritivo e embasado na literatura relevante sobre o tema. A coleta de dados
envolveu tanto procedimentos tipicos de pesquisa documental quanto entrevistas com
os gestores da empresa. O BSC desempenha um papel crucial ao traduzir as
estratégias da empresa em termos operacionais para todos os niveis organizacionais.
O inicio do estudo consistiu em uma analise abrangente da empresa e do mercado
em que esta inserida, preparando o terreno para a aplicacao da ferramenta proposta.
A analise do ambiente interno e externo possibilitou a elaboracdo de um painel de
desempenho e um mapa estratégico do BSC, alinhados com os objetivos estratégicos
da organizagcéo. Como resultado, foram sugeridos indicadores de desempenho que,
quando associados as consideracdes sobre a dindmica do fluxo de processo da
organizagao e aos objetivos estratégicos, tém o potencial de auxiliar nas decisdes
gerenciais. Desta forma, o estudo contribuiu para proporcionar a organizagado uma
visdo mais abrangente e sofisticada das possibilidades de aprimoramento advindas
da implementacédo do BSC.
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ABSTRACT

This study aims to develop the strategic planning of a microenterprise in the fashion
accessories industry using the Balanced Scorecard (BSC) as a management tool. The
approach adopted is a single case study, descriptive and based on the relevant
literature on the subject. Data collection involved both typical documentary research
procedures and interviews with the company's managers. The BSC plays a crucial role
in translating the company's strategies into operational terms for all organizational
levels. The study began with a comprehensive analysis of the company and the market
in which it operates, paving the way for the application of the proposed tool. The
analysis of the internal and external environment enabled the development of a
performance dashboard and a strategic map of the BSC, aligned with the
organization's strategic objectives. As a result, performance indicators were suggested
that, when associated with considerations about the dynamics of the organization's
process flow and strategic objectives, have the potential to assist in managerial
decisions. In this way, the study contributed to providing the organization with a more
comprehensive and sophisticated view of the possibilities for improvement arising from
the implementation of the BSC.
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1. INTRODUGAO

A globalizagao, impulsionada por avangos tecnoldgicos, acordos comerciais
internacionais e mobilidade de pessoas e capitais, tem transformado
significativamente o mundo nas ultimas décadas (Hitt et al., 2019). Empresas de todos
os setores estdo cada vez mais imersas em operacgdes transnacionais, ampliando
suas atividades para além das fronteiras nacionais em busca de novos mercados,
recursos, talentos e eficiéncia, e isso pode ser alcangado por meio de uma variedade
de estratégias (Dos Santos, 2023). Neste mundo globalizado, com as alteragbes que
ocorrem no panorama empresarial em geral, Magaes (2019) relaciona o sucesso da
empresa a qualidade da gestéo, tendo em vista que sao os gestores os responsaveis
por adaptar a empresa a um ambiente dinamico e competitivo.

Nos ultimos anos, o ambiente empresarial tem se tornado cada vez mais
competitivo e desafiador, o que exige que as organizagdes adotem estratégias sélidas
e eficazes para alcangar o sucesso e se destacar entre seus concorrentes (Bertaglia,
2017; Marino, 2006). A competitividade, tal como definida por de Mello (2016), refere-
se a habilidade das empresas de aproveitar as caracteristicas e as dinadmicas
competitivas do mercado em que atuam para obter lucratividade sustentada a longo
prazo. Atualmente, com o impacto da globalizagdo e a hiperconcorréncia, marcada
pela competicao intensa, instabilidade intrinseca e mudangas estratégicas, € uma
caracteristica distintiva desse ambiente competitivo, que fazem com que as
organizagbes necessitem de medidas de acompanhamento e controle de seus
resultados, tanto da parte financeira como da parte nao financeira (Hitt et al., 2019).

De acordo com Cezarino e Campomar (2006) e Pessoa e Diniz (2017) as micro
€ pequenas empresas sao as que mais enfrentam esse desafio, o que fica ainda mais
evidente em setores altamente criativos e diversificados, como o mercado de
acessorios autorais, no qual a diferenciagao e a inovagao sao cruciais para o éxito das
marcas. Tendo em vista que a moda autoral ndo € destinada para a grande massa,
devido a sua proposta de mercado contramao a Fast Fashion. Segundo a Federagao
das Industrias do Estado do Rio de Janeiro (2022), no ano de 2020, o PIB Criativo
totalizou R$ 217,4 bilhdes no Brasil, valor comparavel a producao total do setor de
construcéo civil, por exemplo. No entanto, o segmento de Moda é o unico destaque
negativo da area criativa. O numero de vinculos formais associados a esse segmento
apresenta tendéncia de queda ha varios anos (FIRJAN, 2022).

Marcas autorais enfrentam desafios em um mercado dominado por grandes
marcas Fast Fashion, que atraem clientes com precos baixos e disponibilidade
imediata, como risco de perda de receita. Com margens de lucro reduzidas devido
aos altos custos de produgédo e design exclusivo, sua capacidade de investir em
inovagao e expansao € comprometida, ameagando sua viabilidade financeira. Além
disso, a disposicao dos consumidores a pagar precos diferenciados por esses
produtos é extremamente limitada (Chang; Wong, 2012).

A falta de gestao estratégica pode muitas vezes agravar essas adversidades
enfrentadas pelo setor de moda autoral no mercado (Vasconcelos et al.,, 2019).
Ferramentas que ajudam a lidar com a competitividade visam promover o
desenvolvimento das organizag¢des, tornando-as mais competitivas e permitindo
alcancar vantagens por meio da analise dos fatores que afetam o ambiente em que
estao inseridas, como destacado por Rothberg e Erickson (2017).

Para Herrero (2005), a gestao estratégica é processo continuo e necessita que
a organizacao tenha um monitoramento constante de seus resultados a fim de realizar
manobras inteligentes em prol de um objetivo maior, porisso, é interessante que sejam
utilizados métodos flexiveis e inovadores para enfrentar incertezas e desafios do



mercado. A gestao estratégica envolve praticas e metas definidas pelos gestores para
alcangar vantagem competitiva no mercado. Essas metas sdo determinadas com base
em analises do ambiente interno e externo da organizagéo (Chou, 2020).

A metodologia Balanced Scorecard (BSC) é versatil, aplicavel em organizagdes
de todos os tamanhos, sejam elas publicas ou privadas. Sua implementagao auxilia
os gestores a compreenderem as necessidades dos clientes, atender as demandas
do mercado e melhorar processos internos, controles, planejamento e capacitagéo da
equipe (Ferreira; Deitos, 2013). Ela permite uma analise abrangente do ambiente
interno e externo, identificando oportunidades e novidades atuais para a empresa
(Zimmerman, 2015).

Portanto, o objetivo desta pesquisa é analisar a eficacia da implementagao do
BSC como uma ferramenta estratégica de gestdo de uma empresa do mercado de
acessorios autorais. Nesse contexto, o estudo visa apresentar a trajetéria da marca
desde o seu inicio até a recente profissionalizacao, identificando eventuais lacunas na
administracao. Além disso, envolve uma coleta de dados da empresa para criar um
mapa estratégico do BSC, baseado na andlise dos indicadores de desempenho,
visando obter insights importantes e recomendagdes embasadas para aprimorar sua
competitividade no mercado dindmico em que atua.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Fast Fashion e a moda autoral

Impulsionada pela globalizagado e pelo consumo acelerado, a cultura do Fast
Fashion tem sido adotada por muitas empresas, visando atingir grandes publicos com
uma vasta variedade de produtos, cole¢des rapidas e produgdo intensa. Para
Shimamura e Sanches (2012), considerando que as pegas langadas no Fast Fashion
sao estritamente similares as que foram exibidas nos desfiles de moda durante o auge
das tendéncias, esta tendéncia se distancia um pouco da criatividade.

O mercado de moda autoral, por sua vez, é totalmente oposto aos conceitos e
praticas do Fast Fashion. Ele se destaca pela criatividade e exclusividade, oferecendo
designs unicos e personalizados, em contraste com a moda de massa que segue
tendéncias globais e produgdo em larga escala. Segundo Américo (2015), esse
segmento atrai consumidores em busca de autenticidade e pegas exclusivas, e que
se identificam com marcas que tém um propdésito claro.

2.2. Balanced Scorecard

Robert S. Kaplan e David P. Norton ao analisarem a falha entre o que era
planejado e o que era de fato realizado nas organizagdes, desenvolveram a
metodologia BSC em 1990 (Kaplan, 2009), amplamente reconhecida para a gestao
estratégica, que oferece uma abordagem equilibrada para medir e avaliar o
desempenho de uma organizagdo (Gurd; Gao, 2007). Esta perspectiva
multidimensional considera quatro aspectos: financeiros, clientes, processos internos
e aprendizado e crescimento da empresa (Kaplan, 2009; Marzal et al., 2016). Trata-
se de um modelo de gestdo que busca tornar a visdo estratégica da empresa mais
clara e transforma-la em um plano de agao mensuravel (Crepaldi, 2011).

O BSC progrediu desde sua aplicagao inicial como uma estrutura basica de
avaliacao de desempenho para um sistema abrangente de planejamento estratégico
e administracdo, capacitando os lideres a implementarem efetivamente suas
estratégias (Rajesh et al., 2012). Desta forma, este método se revela como uma
ferramenta potente para a tomada de decisbes baseada em dados, o alinhamento



estratégico e a busca de resultados satisfatorios (Falle et al., 2016). Este suporte é
crucial diante da complexidade do mercado atual. O sistema de gestdo estratégica
nao apenas possibilita a medigado e o acompanhamento do desempenho, mas também
permite monitorar as agdes executadas para ajusta-las conforme as estratégias
previamente estabelecidas (Carneiro et al., 2020).

No ramo da moda, embora seja um tema pouco abordado e escasso de
informagdes, Senna e Malta (2022) indicam que o BSC permitiu uma compreensao
mais profunda do mercado, assim como as atividades dindmicas essenciais para
manter eficientemente a operacdo da empresa. Trata-se de um recurso que pode
trazer beneficios competitivos para as organizagées que operam no setor varejista,
como: implementagdo de novos procedimentos, otimizagdo dos prazos de entrega,
aprimoramento no atendimento ao cliente e reducado do tempo médio de atendimento
(Webber et al., 2018). Desta forma, o método demonstra-se uma alternativa em
potencial de uma ferramenta estratégica para impulsionar empresas da industria
criativa.

3. MATERIAIS E METODOS

Nesta sec¢do, sera abordada a implementagao do painel de controle estratégico,
também conhecido como BSC, seguindo a metodologia proposta por Kaplan e Norton
(2017) como uma ferramenta de gestao no contexto da organizagédo em estudo. Seréo
descritos os procedimentos e etapas envolvidos na implementacdo do BSC, incluindo
a traducdo da estratégia organizacional em medidas e indicadores tangiveis, bem
como a criacdo de um sistema de monitoramento equilibrado para avaliar o
desempenho da organizagdo em varias perspectivas.

3.1. Descrigao do método

Na primeira etapa, foram detalhadas as quatro perspectivas estratégicas do
BSC e como elas foram adaptadas para se alinharem com a estratégia da empresa.
Isso incluiu a descricdo das quatro perspectivas: financeira, cliente, processos
internos e aprendizado e crescimento (recursos humanos). Foi explicado como os
KPI’'s foram selecionados para cada perspectiva, considerando sua relevancia para o
alcance dos objetivos da organizagao.

Na segunda etapa, foram definidas metas especificas associadas aos
indicadores de desempenho em cada perspectiva do BSC. Foi detalhada a
metodologia de monitoramento usada para acompanhar o progresso em direcao as
metas estabelecidas. Isso incluiu a frequéncia de coleta de dados, os responsaveis
pela coleta e analise de dados, bem como os sistemas e ferramentas que serao
utilizados para o monitoramento continuo.

Na terceira, foram apresentados os objetivos estratégicos identificados pela
empresa como parte do processo de implementacdo do BSC. E crucial que esses
objetivos tenham sido organizados de maneira coerente e integrada com as quatro
perspectivas mencionadas anteriormente. Esses objetivos especificos sdo o alicerce
essencial para o desenvolvimento de agdes estratégicas que respaldarao as decisdes
tomadas no d&mbito da organizacao (De Souza Filho, 2016).

Foram descritas as agdes especificas planejadas para aimplementacao dessas
iniciativas, bem como os recursos necessarios. A descricido dessas agdes ofereceu
insights detalhados sobre as etapas, cronograma e responsabilidades associadas a
implementacdo de cada iniciativa, proporcionando uma compreenséo clara do plano
de execugao. Por fim, foram identificados os recursos necessarios que sao
fundamentais para garantir que a organizacado disponha dos recursos adequados,



sejam financeiros, humanos ou tecnoldgicos, garantindo assim o0 sucesso nha
realizagdo das iniciativas estratégicas delineadas.

Na quarta etapa, foi detalhada a criagcdo do mapa estratégico, que € uma
representacdo visual da estratégia da organizacdo. Foi explicado como o mapa
estratégico sera usado como uma ferramenta de comunicagéo e alinhamento dentro
da organizagéo.

Por fim, na quinta etapa, foram delineados os processos de monitoramento
continuo do BSC e como os resultados dos indicadores foram comunicados em todos
os niveis da organizagdo. Como explica Igarashi et al. (2007), o BSC é elaborado de
forma personalizada para atender as necessidades especificas de cada organizagao,
considerando os parametros propostos em seu planejamento. Por isso, foram
destacados os mecanismos de feedback e a importancia da comunicacao eficaz para
garantir que todos os membros da equipe estejam alinhados com a estratégia e
engajados no processo de implementagéo da ferramenta.

3.2. Descrigao da empresa em estudo

A empresa em estudo tem desempenhado um papel significativo no mercado
carioca de acessorios autorais e atemporais ha oito anos. Atualmente, € uma
microempresa que opera com quatro colaboradores internos, além de trés equipes
terceirizadas e trés fabricas terceirizadas para a produgdo. Com uma loja fisica no
Leblon, Rio de Janeiro, e outra em Vitéria, Espirito Santo, a empresa fornece um
atendimento mais intimista e personalizado. Além das lojas fisicas, a empresa esta
presente em plataformas de e-commerce. A marca também alcanca mais de 30
cidades do Brasil através de multimarcas comerciais, ampliando assim seu alcance e
presenga no mercado.

Diferenciando-se do mercado, a empresa cria produtos que ndo seguem as
tendéncias da moda, destacando-se pela producdo de acessorios atemporais. O
catalogo da empresa inclui brincos, anéis, pulseiras, colares, tornozeleiras e
acessorios para cabelo. Com uma abordagem que valoriza o imperfeito, a marca
busca inovagdo no mercado, oferecendo pecas impactantes com materiais nao
nobres.

A marca teve uma estreia notavel no cenario da moda, com o langamento de
sua primeira colecdo, quando a rede Globo de televisdo adquiriu 17 pecas para
integrar o figurino da novela "Totalmente Demais", em 2015. Esse acontecimento
marcou o inicio de uma trajetéria que levou a marca a conquistar a atengcdo dos
produtores de moda e a visibilidade em todo o Brasil, resultando em milhares de novos
seguidores em seu perfil na rede social “Instagram”.

Apesar do sucesso inicial, devido a gestdo ainda incipiente, a comercializagao
das pecas foi subaproveitada nos meses subsequentes. Durante muitos anos, a
marca concentrou seus esforcos em impactar o mercado com acessorios
completamente autorais, deixando de lado o potencial comercial que poderia ter sido
explorado com mais eficiéncia. Nos ultimos dois anos, sob a lideranca de uma nova
gestora, a empresa experimentou transformacdes significativas em seu quadro de
funcionarios, sistema e estratégias. No entanto, mesmo com essas mudancas,
persistem desafios e gargalos. Portanto, a aplicagao do BSC surge como uma solugao
potencial para esses obstaculos.

Conduzir uma empresa estrategicamente requer uma abordagem ampla que
busca estabelecer de forma clara a missao, os valores e a visdo da organizacao,
permitindo que ela se posicione competitivamente no mercado. Esse processo de
definicdo envolve a analise ndo apenas do ambiente interno e da situagdo econdémica



da empresa, mas também das caracteristicas do contexto cultural e socioeconédmico
em que ela atua.

Missdo: Criar bijuterias atemporais que valorizam a beleza do imperfeito,
oferecendo pegas inovadoras e marcantes que ndo seguem tendéncias passageiras,
mas sim refletem a individualidade e autenticidade de cada cliente.

Valor: A empresa valoriza a autenticidade, inovagao, qualidade e durabilidade
em suas pecas atemporais que celebram o imperfeito e promovem a individualidade.
Utiliza materiais ndo nobres de forma criativa, desafiando tendéncias convencionais,
e adota praticas sustentaveis para impactar positivamente o mercado e a sociedade.

Visdo: Ser reconhecida como uma referéncia no mercado de bijuterias
inovadoras e atemporais, redefinindo o conceito de luxo e autenticidade com pecas
que desafiam as tendéncias e valorizam o design unico e a individualidade de cada
cliente.

3.3. Analise empresarial

A analise empresarial é substancialmente enriquecida pela aplicagao da matriz
SWOT combinada com o BSC. Essa combinagao permitiu a empresa compreender
sua situacao atual e desenvolver estratégias alinhadas, mensuraveis e adaptaveis. O
BSC, com sua énfase na medi¢cdo de desempenho, serviu como mecanismo continuo
de monitoramento e adaptagdo estratégica, assegurando a alinhamento as
oportunidades e ameacas identificadas na analise SWOT. A utilizagdo conjunta
dessas ferramentas ofereceu uma abordagem holistica para o planejamento e gestéao
estratégica, capacitando as organizagbes a enfrentarem desafios e explorarem
oportunidades de maneira eficaz.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1. Analise empresarial dos ambientes interno e externo

No contexto interno da empresa em estudo, as forgas identificadas abrangem
uma marca de renome, um relacionamento robusto com os clientes, atendimento
personalizado, produtos autorais e atemporais, além de um extenso catalogo de
pecas. Por outro lado, as fraquezas incluem a dependéncia de fornecedores, a falta
de planejamento na produgao de pecgas, deficiéncias na equipe de marketing € no uso
de trafego pago, bem como falhas no controle de qualidade das pecas, como mostra
a Tabela 1.

No contexto externo, as oportunidades referem-se a condi¢oes favoraveis que
a empresa pode aproveitar para impulsionar seu crescimento e alcangar o sucesso.
Por outro lado, as ameacas indicam desafios externos que podem representar
potenciais riscos para a organizagao.

Dentre as oportunidades percebidas na empresa, indicadas na Figura 1,
destacam-se a possibilidade de expansdo de mercado por meio de novos canais de
venda, parcerias estratégicas, expansao no e-commerce, diferenciagao no mercado e
investimento em treinamento e desenvolvimento da equipe. Quanto as ameagas,
foram identificadas preocupacgdes relacionadas a instabilidade econdmica, risco de
plagio das pecas, desafios associados a contratagcao de profissionais qualificados e
potenciais riscos relacionados a terceirizagao.

Figura - Analise SWOT dos ambientes interno e externo da empresa
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Fonte: Elaborado pelos autores
4.2. Perspectivas do BSC e KPI’'s da empresa
4.2.1. Perspectiva financeira

Na perspectiva financeira, foram estabelecidos trés objetivos estratégicos para
a empresa: aumento da receita, melhoria da lucratividade e eficiéncia operacional,
visualizados no Quadro |, com os KPI’s utilizados para cada objetivo.

Quadro 1 - KPI’s utilizados na perspectiva financeira

Perspectiva Objetivos KPI's

1. Taxa de crescimento da
Aumento da receita receita

. Taxa de conversdo de vendas
. Rentabilidade por cliente

. Giro de estoque

. Andlise de markup praticado

. Margem de lucro liquido

. Indice de eficiéncia

. Taxa de vendas por dia

Perspectiva
financeira Melhoria da lucratividade

N RN RPN

Eficiéncia operacional

Fonte: Elaborado pelos autores

O aumento da receita representa o aumento das vendas e receita ao longo do
tempo, para isso, busca-se expansao em novos canais de venda, implementagao de
estratégias de marketing e acdes comerciais eficientes e insercado de anuncios
patrocinados pela marca.

Para alcangar o segundo objetivo definido, a melhoria da lucratividade, faz-se
necessario aumentar a margem de lucro para otimizar a rentabilidade. Para isso, &
necessaria uma gestao inteligente do estoque, a fim de garantir a disponibilidade de
produtos que giram, a melhoria da precificagdo através do controle do markup



praticado e uma reducao dos descontos aplicados. Esses dois ultimos em combinagao
com o0 aumento da receita, fornecerdo um aumento da lucratividade.

Ja para o terceiro objetivo, deve-se aprimorar os processos internos para
otimizar a eficiéncia operacional. Uma abordagem inicial consistiu em estabelecer
uma rotina de analise financeira utilizando dados provenientes do sistema gerencial
da organizagao, formacdo de uma equipe responsavel pelo acompanhamento de
todas as movimentacdes de fluxo de caixa da empresa e redugao de custos que nao
trazem retorno. Os objetivos financeiros desempenharam um papel central ao nortear
os objetivos e indicadores das outras perspectivas do BSC.

4.2.2. Perspectiva dos clientes

Nesta perspectiva, aprimorar a qualidade da empresa é essencial para manter
positiva a satisfacdo do cliente, estabelecer uma reputagcao favoravel e incentivar a
fidelizacao do cliente. Os objetivos e os KPI's referentes a cada um deles esta descrito
no Quadro 2.

Quadro 2 - KPI's utilizados na perspectiva dos clientes
Perspectiva Objetivos KPI's
1. Taxa de satisfacdo
2. Taxa de defeitos
1. Taxa de atualizacdo de dados
Desempenho 2. indice de satisfag&o do
colaborador
1. Net Promoter Score (NPS)
2. Taxa de recompra

Aprimorar a qualidade da empresa

Perspectiva dos
clientes

Experiéncia do cliente

Fonte: Elaborado pelos autores

Para o primeiro objetivo € necessario estabelecer padrées de qualidade para
produtos, servicos e interagdes com os clientes, de forma que toda a equipe
compreenda e incorpore essas diretrizes, juntamente com a implementagao regular
de controles de qualidade para garantir a entrega consistente de produtos e servigos.
Outro aspecto a ser aprimorado na empresa diz respeito a organizagao do site e a
elaboragdo mais detalhada das descrigbes de cada produto. E fundamental incluir
todas as informagbes necessarias para evitar duvidas, contribuindo assim para a
melhoria da qualidade da experiéncia de compra do cliente.

O segundo objetivo, de desempenho, engloba a eficacia e eficiéncia das
operagdes da empresa. Isso compreende a otimizagao de processos internos, como
a introducdo de um treinamento estratégico da equipe no uso do Customer
Relationship Management (CRM), a maximizagdo da produtividade mediante a
implementagdo de um organizador on-line acessivel a todos os colaboradores, e a
busca constante por aprimoramentos, visando assegurar um desempenho solido e
uniforme.

No contexto do servico, o foco é na experiéncia do cliente. Portanto, é essencial
implementar um terceiro objetivo para estabelecer um atendimento que utilize os
dados do cliente para personalizar ofertas, comunicagcbes e servigos, visando
proporcionar uma experiéncia unica e significativa. Isso inclui aperfeicoar o suporte
para duvidas e estabelecer um processo regular de coleta de feedback para aprimorar
produtos, servigos e processos internos.

4.2.3. Perspectiva de processos internos

E a partir desta perspectiva que os gestores identificam os processos internos
criticos nos quais a organizagao deve alcancar a exceléncia. Para a perspectiva dos



processos internos da organizagédo foram delineados dois objetivos estratégicos. O
primeiro focaliza no planejamento do processo de operagdo, produgdo e
desenvolvimento. Isso demanda a compreensdo do tempo necessario para o
desenvolvimento de novos produtos por parte da designer da empresa, juntamente
com a elaboragao de um planejamento para o seu subsequente langamento.

O segundo obijetivo visa criar uma pratica regular de reunides semanais entre
a equipe de colaboradores, incluindo a apresentacdo de resultados individuais e
coletivos. Essa iniciativa busca promover a comunicagao eficaz, alinhar objetivos e
estimular o desenvolvimento continuo. Além disso, proporciona a oportunidade de
realizar ajustes e oferecer os estimulos necessarios para aprimorar o desempenho
geral da equipe. Os KPI’s utilizados para esta perspectiva podem ser visualizados no
Quadro 3.
Quadro 3 - KPI's utilizados na perspectiva de processos internos
Perspectiva Objetivos KPI's
Planejamento do processo de operacgao,
producéo e desenvolvimento

Pratica regular de reunides semanais entre
a equipe de colaboradores

Fonte: Elaborado pelos autores

Nesse sentido, ao inovar, € fundamental considerar o desenvolvimento de
produtos e servigcos novos que atendam as necessidades tanto dos consumidores
atuais quanto dos futuros. Portanto, € necessario que as empresas frequentemente
se dedicam ao monitoramento e aprimoramento de processos existentes, mesmo
quando essas agdes ndo sao estratégicas.

Perspectiva de
processos
internos

1. Taxa de cumprimento de
metas do processo
2. Eficacia do ciclo de producéo

4.2.4. Perspectiva de aprendizado e crescimento

Nesta perspectiva, o foco reside em fornecer a infraestrutura de pessoal,
sistema e procedimentos necessaria para sustentar as outras perspectivas. Foram
planejados dois objetivos estratégicos sob a perspectiva de aprendizado e
crescimento. O primeiro consiste na reestruturacdo dos colaboradores, através de
treinamentos capacitadores para a equipe interna, da elaboragao de um organograma
funcional e acessivel para todos e da contratacdo de profissionais adequados para
exercer fungdes que atualmente estao em déficit.

O segundo objetivo é o da capacidade dos sistemas de informagao, surge da
necessidade de compreender integralmente todos os processos vigentes, a fim de
documenta-los de maneira clara, coerente e padronizada. Essa defini¢gao é construida
por meio do mapeamento dos processos existentes, buscando elaborar um
fluxograma que abranja todas as atividades a serem realizadas em cada processo da
empresa. Os KPI’s para esta perspectiva sao visualizados no Quadro 4.
Quadro 4 - KPI's utilizados na perspectiva de aprendizado e crescimento
Perspectiva Objetivos KPI's

1. indice de satisfacéo interna
Reestruturagao dos colaboradores 2. indice de cobertura de
informacdes estratégicas

3. Feedback de processos

Perspectiva de
aprendizado e
crescimento

Capacidade dos sistemas de informacéo
Fonte: Elaborado pelos autores

4.3. Metas e monitoramento

Com o intuito de aprimorar a organizagao e controle, elaborou-se a Tabela 2,
englobando a meta correspondente a cada KPI anteriormente citado, a frequéncia de



coleta de dados, a ferramenta a ser utilizada e, por ultimo, o setor encarregado pela
supervisao. As metas estabelecidas representam onde a empresa quer/deve chegar,
tendo em vista a posig¢ao atual que ocupa no mercado.

A periodicidade de monitoramento refere-se aos intervalos nos quais o
progresso de cada meta sera avaliado. Neste contexto, os intervalos podem ser
diarios, quinzenais, mensais, trimestrais ou a cada ciclo de producao, conforme
necessario. Os setores encarregados dessa analise abrangem as areas financeira,
comercial, de planejamento e gerencial.

Tabela 2 - Metas e monitoramento para os KPI's das perspectivas do BSC

Fonte: Elaborado pelos autores
Em conjunto com o processo de planejamento, ressalta-se a importancia de

M logi
KPI's Metas — etodologia y
Frequéncia Ferramenta Responséavel
PERSPECTIVA FINANCEIRA

Taxa d‘? crescimento Supe_r ar o periodo Trimestral Sistema e “dashboard” Setor financeiro
da receita anterior
Taxa de conversdo Superar o periodo ,Google analytics”,

. Trimestral “dashboard” site, relatério de  Geréncia
de vendas anterior

venda
Rentabilidade por Nao reduzir a média . “ " a
cliente atual Mensal Sistema e “dashboard Geréncia
. Manter estoque dos . . Setor

Giro de estoque mais vendidos Mensal Planilha de giro de estoque planejamento
Ana_llse de “markup” 5 vezes maior que o Mensal Sistema e “dashboard” Setor financeiro
praticado custo
hﬂqztri%%m de lucro Acima de 10% Mensal Sistema e “dashboard” Setor financeiro
indice de eficiéncia N&o ultrapassar 70%  Mensal Sistema e “dashboard” Geréncia
Taxa de vendas por Média de 6 Diério Relatério de vendas Setor comercial

dia

PERSPECTIVA DOS CLIENTES

Taxa de satisfacdo Acima de 90% Mensal Whatsapp Setor comercial
Taxa de defeitos gﬂnetr;?igﬂue 0 periodo Mensal Whatsapp Setor comercial
i 3 0,

Taxa de atualizacdo 95% dos cadastros Quinzenal Sistema e “dashboard” Geréncia

de dados completos

Indice de satisfacdo Acima de 95% Mensal Ees,gwsa de satisfagdo “on- Geréncia

do colaborador line

NPS Superar o periodo Trimestral Ees”qulsa de satisfagdo “on- Setor comercial
anterior line

Taxa de recompra Acima de 30% Mensal Sistema e “dashboard” Geréncia

PERSPECTIVA DE PROCESSOS INTERNOS

Taxa de cumprimento Acima de 90% Mensal Andlise de resultados Geréncia

de metas do processo

Eficacia do ciclo de CUMDIr 0S Drazos Por Relatorio de Setor

producdo P P producéo acompanhamento planejamento

PERSPECTIVA DO APRENDIZADO E CRESCIMENTO

!ndlce de satisfacao Acima de 95% Mensal I?es,gulsa de satisfacédo “on- Geréncia

interna line

indice de cobertura . e a

de informacgbes QcSisseo de toda a Mensal :Ts;gmsa de satisfagao “on- Geréncia

estratégicas quip

“Feedback” de . . Pesquisa de satisfagdo “on- -

Processos Positivo Quinzenal line” Geréncia

estabelecer uma estratégia de apoio, compreendendo um sistema de monitoramento,
que visa obter uma compreensao antecipada do resultado. Apos a analise, a
instituicao devera realizar os ajustes necessarios para assegurar que o planejamento
seja o0 mais eficaz possivel, sem comprometer o desenvolvimento do BSC.



4.4. Objetivos estratégicos e indicadores

Nesta secao, foram identificados os recursos necessarios para a execugao das
acdes especificas planejadas para os objetivos estratégicos previamente definidos
para cada perspectiva, conforme mostram as Tabelas 3, 4, 5 e 6.

Tabela 3 - Recursos necessérios para as acdes da perspectiva financeira

PERSPECTIVA FINANCEIRA

Objetivos Acbes Recursos necessarios
Expansio dos Tecnologia de venda, treinamento de equipe, marketing digital,
carFl)ais de venda logistica e distribuicdo, suporte ao cliente, gerenciamento do
E inventario e relacionamento com parceiros.
w Implementacdo de Equipe de marketing, pesquisa de mercado, analise de concorrentes,
(u'j estratégicas de campanhas publicitarias, comunicacao interna eficiente e parcerias
@ marketing estratégicas.
<
() ~
o) ImE’ Iementagaq d.e Campanhas de marketing integradas, andlise de mercado, estratégia
= acgoes COMEICIAS  ye precos competitivos e calendario comercial
Z eficientes preg P '
w
> ~
?( g‘nsgr:g%c; de Equipe de marketing digital, plataforma de anuncios, contetdo visual

patrocinados pela
marca

atraente, orcamento de anuncios, estratégia de segmentagao, “copy
adequada para o publico, testes e monitoramento em tempo real.

Gestéo inteligente

Sistema de gestdo de estoque, integracdo com fornecedores,
previsdo de demanda e planejamento de estoque e alertas de

(m)
28 e
E S 0 estoque estoque minimo.
E w
% é Controle de Ferramentas de precificacdo, andlise detalhada do custo, definicdo
d @) “markup” de margem de lucro, analise dos concorrentes, analise de
= 3 praticado rentabilidade por produto.
geesdcuogr?tcc))s dos Politica de desconto estruturada, treinamento da equipe de vendas,
. monitoramento dos descontos e sistema de relatérios financeiros.
<_EI aplicados
z—':) zZ Rotina de andlise Plataforma de “Business Intelligence”, controle orgcamentario,
> 8 financeira relatérios padronizados e consultoria financeira.
‘E—J) < Formacao de Treinamentos especializados, simulagdes financeiras e acesso a
o % equipe financeira  “softwares” financeiros.
Lu D— a 'S H “ ” = H H
e) Redugao de Ferramenta de analise de custo, “software” de gestédo financeira,
custos

avaliacdo dos fornecedores, politicas de viagens e despesas e
auditoria financeira.

Fonte: Elaborado pelos autores



Tabela 4 - Recursos necessérios para as a¢oes da perspectiva dos clientes

PERSPECTIVA DOS CLIENTES

Objetivos Acles Recursos necessarios
Estabelecer . lfi | ~ -
adrdes de Equipe qua |_|cada, normas e regul amentacdes, materiais de
o paar qualidade, treinamento continuo e padrées documentados.
= qualidade
O w Implementacéo
<L = de controle de Ferramenta de inspecao.
o Z .
< W qualidade
L= L . . -
%) d Organizacdo do Banco de dados atualizados, testes de usabilidade, responsividade,
E site andlise de dados e estratégia de contetdo.
0] Detalhamento
descritivo dos Equipe de marketing e redacao e especificacdes técnicas.
produtos
Treinamento . . . . . ~
- Treinamento de equipe, treinamento personalizado e simulacdo de
w9 estrategico para acOes especificas
<< usodoCRM '
=N 0 .
LZ> < O Implementacéo
w 9: é de um Plataforma de organizagdo “on-line”, treinamento de equipe e
O G W organizador “on- customizagdo de campos e categorias.
(T % line”
W
Busca . POT " Cultura da inovagao, metodologias ageis e “feedback” continuos.
melhorias
) CF:]% r:gr;ahzar CRM atualizado, estratégica comercial bem definida, plataforma de
a comuni’ca Ses e analise de dados, analise preditiva dos clientes e linguagem
< ; & apropriada para cada perfil de comprador.
O E servigcos
Z i
wl w . . . .
w = Aperfeigoar 9 Atendimento veloz e multicanal, base de conhecimento, equipe de
04 suporte de . i . -
w o L atendimento treinada e sistema de resposta automatica.
o davidas
ﬁ Rotina de coleta

de “feedbacks”

Sistema de avaliagdo “on-line” e constancia de coleta no pés-venda.

Fonte: Elaborado pelos autores

Tabela 5 - Recursos necessarios para as agdes da perspectiva dos processos

internos
PERSPECTIVA DOS PROCESSOS INTERNOS
Objetivos Aclbes Recursos necessarios
] -(Ij—gg\err)lc\)/olvimentc?e Analise do grau de dificuldade da peca, ferramentas de
E d prototipagem e determinacao de prazos.
m e produto
s . Estudo de mercado, plano de marketing integrado, parcerias
< Planejamento de . P : ~
S | estratégicas, ferramentas de midia social e producdo de
w angamento
> campanhas.
< Tempo de entrega Sistema de gestdo de fornecedores, contratos e acordos claros e
o do fornecedor sistema de gestao de compras.
Apresentacdo de
(Lﬁ ) resultados e Comunicacdo clara, reunides, ferramentas de avaliacdo de
0O <ZE “feedbacks” da desempenho e dashboard de desempenho.
z< equipe
oo ? : d
xw Alinhamento € Treinamento de gestéo de metas e reunides.

objetivos



Realizacéo de
ajustes

Oferecer estimulo

para o}
desempenho da
equipe

Ferramenta de andlise de desempenho, andlise 360° da empresa,
identificag&o de riscos.

Programas de reconhecimento, “feedback” construtivo, plano de
desenvolvimento individual, ambiente de trabalho positivo, desafios
e metas atingiveis e cultura de colaboracéo.

Fonte: Elaborado pelos autores

Tabela 6 - Recursos necessarios para as agdes da perspectiva de aprendizado e

crescimento

PERSPECTIVA DE APRENDIZADO E CRESCIMENTO

Objetivos Acgles Recursos necessarios
" Treinamentos
Q E.':J capamtadoreg Planejamento de cursos customizados e disponibilidade financeira.
<L 5 para a equipe
ga interna
i = Elaboracdo de
'5 8 g:n Definicdo clara das funcbes da equipe e divisdo de tarefas eficaz.
T < ganograma
[ El) funcional
Lo Contratacdo de
EI:J ) profissionais Recrutamento, avaliacdo de competéncias, disponibilidade financeira,
8 para funcbes em alocagédo de orcamentos.
déficit
W gt) ®) Mapeamento Ferramenta de mapeamento de processos, facilitadores de projeto,
<OE s 15« dos processos compreensdo da tecnologia utilizada e colaboracdo entre os
/& "—'_J " <§( existentes departamentos.
%() % O  Elaboragio de
%: ) 8 um fluxograma Sistema de gestdo de projetos e plataforma para criacdo de
@) 8 Z para todos 0s organograma.

Processos

Fonte: Elaborado pelos autores

4.5. Mapa estratégico

Com o intuito de proporcionar uma compreensdao abrangente e uma
visualizagao eficaz de toda a empresa, foi concebido um mapa estratégico. Este foi
elaborado a partir das quatro perspectivas mencionadas anteriormente. Em cada
perspectiva, foram definidos objetivos estratégicos especificos para serem
alcangados, contribuindo para o cumprimento da missao geral. A Figura 1 apresenta
0 mapa estratégico desenvolvido.



Figura 1 - Mapa Estratégico do BSC para a empresa
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T
I I 1
=] [feeeed] — [F==
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servigos

¢do do
le de

de

Organizagéo do site

Detalhamento
descritivo das pegas

um organizador on~
line

Aperfeigoar o suporte
de davidas

Busca por melhorias

Rotina de coleta de
feedbacks

T

PLANEJAMENTO DO PROCESSO DE

0, PRODUGAO E —> CRIAR ROTINA DE REUNIOES
DESENVOLVIMENTO

Apresentacéo de resultados e

Tempo de desenvolvimento de *Foodbacks"da equipe

produto

PERSPECTIVA
( DOS PROCESSOS Alinhamento de objetivos
INTERNOS Planejamento de langamento

Realizagdo de ajustes

Tempo de entrega do fornecedor Oferecer estimulo para o desempenho

da equipe

va paraa Mapeamento dos processos
ﬁ’—‘ u AHENDI!ADO equipe interna existentes
v 4 E CRESCIMENTO Elaboragdo de um organograma S Elaboragéio de um fluxograma para
funcional todos os processos

Contratagdo de profissionais para
fungdes em déficit

Fonte: Elaborado pelos autores

O mapa estratégico estrutura de forma alinhada e interconectada os objetivos
estratégicos das quatro perspectivas do BSC: financeira, clientes, processos internos
e aprendizado e crescimento. Esses objetivos sdo fundamentais para a formulagao de
acgdes estratégicas que embasam as decisdes dentro da organizagao.

4.6. Monitoramento e comunicagao

Mensalmente, serdo realizadas reunides estratégicas ao longo do més
envolvendo toda a equipe, para acompanhar indicadores. Cada gestor apresenta os
resultados de sua area, explicando desvios e planos de agdo. Essas reunides sao
cruciais para a integragao entre operacional e estratégico, permitindo a avaliacéo do
desempenho real em relagao ao planejado, sugerindo melhorias e ajustes no BSC. O
momento também proporciona a diregdo monitorar os resultados e aos gestores
destacarem a contribuicdo de seus setores para o sucesso da empresa.

A abordagem de comunicagao proativa fornece clareza sobre os objetivos e
também promove um entendimento mais profundo da importancia de cada funcionario
na consecucado dessas metas. Ao envolver toda a equipe no entendimento dos
indicadores de desempenho e das metas estratégicas, o BSC cria um ambiente de



colaboracéo, no qual cada colaborador reconhece sua contribuicdo para o sucesso da
empresa como um todo. Esse alinhamento favorece a sinergia organizacional e
fortalece a implementacgao eficaz da estratégia em todos os niveis da empresa.

Os objetivos e medidas estratégicas sdo informados a empresa por meio de
diferentes canais, como reunides, quadros de visualizacdo, e-mails e videos,
assegurando que todos os membros da organizagao estejam cientes das metas que
precisam ser atingidas para alcancar o sucesso da estratégia empresarial.

5. CONCLUSAO

Com base no objetivo estabelecido para esta pesquisa, foi possivel realizar a
implementagdo do BSC como uma ferramenta estratégica de gestao para a empresa
em estudo. A trajetoria da marca foi devidamente analisada, desde seu surgimento até
sua atual fase de profissionalizagao, permitindo a identificacdo de possiveis lacunas
na administragao. A coleta de dados da empresa possibilitou a criacdo de um mapa
estratégico do BSC, embasado na anadlise dos indicadores de desempenho,
proporcionando insights valiosos e recomendagdes fundamentadas para aprimorar a
competitividade da empresa em um mercado dindmico e desafiador.

Ademais, € importante ressaltar que este trabalho foi conduzido em apenas
uma marca dentro do segmento especifico, 0 que sugere uma oportunidade
significativa para estender essa pesquisa e replicar o estudo em outras marcas do
mesmo segmento ou até mesmo em areas diferentes de atuagdo que buscam
aprimorar sua eficiéncia e eficacia no contexto empresarial contemporaneo. A
ampliacdo deste estudo em diferentes contextos pode oferecer novas perspectivas
sobre a aplicabilidade e os resultados do BSC como uma ferramenta estratégica de
gestao, contribuindo para enriquecer tanto o conhecimento académico quanto pratico
sobre o assunto.

Apesar dos avangos alcancados nesta pesquisa, € necessario reconhecer
algumas limitacbes que podem influenciar a generalizagdo e abrangéncia dos
resultados obtidos. Primeiramente, o estudo foi realizado em uma unica marca dentro
de um segmento especifico, o que limita a representatividade dos achados para outras
empresas do mesmo setor ou mesmo para organizagdes em diferentes areas de
atuacao. Portanto, os insights e recomendacdes derivados desse estudo podem nao
ser diretamente transferiveis para realidades empresariais distintas. Além disso, a
analise se baseou em dados e informacgdes disponiveis da empresa, o que pode ter
sido restritivo em termos de acessibilidade e profundidade dos dados analisados.

Diante dessas limitagcbes, ha oportunidades para futuras pesquisas que
busquem estender e aprofundar o conhecimento sobre a aplicacdo do BSC como uma
ferramenta estratégica de gestdo em diferentes contextos organizacionais. Por
exemplo, a replicagcao deste estudo em multiplas marcas dentro do mesmo segmento,
bem como em setores diversos, permitiria uma comparagao mais ampla e robusta dos
impactos e eficacia do BSC.
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