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Resumo: Este é um trabalho de conclusdo de curso, com pesquisa aplicada na area de conta-
bilidade gerencial. Apresentamos, aqui, 0 desenvolvimento de uma proposta de implantacéo do
Balanced Scorecard (BSC) em uma industria norte-rio-grandense, na Acron Tecnologia em sane-
amento. O Balanced Scorecard é uma ferramenta da Gestao Estratégica que mede todos os indi-
cadores de desempenho na organizagao, com metas e tarefas claramente definidas. Utilizamos
uma metodologia na forma de estudo de caso, que englobou pesquisas bibliograficas, andlise
de documentos, coleta de dados eletrdnicos e visitas técnicas. Devido a grande necessidade
das empresas em busca de uma gestédo estratégica mais eficiente, o presente trabalho tem por
objetivo propor um modelo de gestao baseado no Balanced Scorecard, propondo analisar a estru-
tura organizacional com a analise dos indicadores estabelecidos para o mesmo, dentro das qua-
tro perspectivas do Balanced Scorecard: Financeira, Clientes, Processos Internos e Aprendizado e
Crescimento.

Palavras-chave: Contabilidade Gerencial. Gestao Estratégica. Planejamento Estratégico.

PROPOSED ESTABLISHMENT OF BALANCED

SCORECARD AS AID TO DECISION-MAKING: A CASE

STUDY IN THE COMPANY ACRON SANITATION

TECHNOLOGY LTDA. BASED IN NATAL/ RN, 2011

Abstract: This is a completion of course work with applied research in the field of management
accounting. We present here the development of a proposed deployment of the Balanced Sco-

recard (BSC) in an industry north of Rio Grande do Norte, in Acron Technology sanitation. The
Balanced Scorecard is a strategic management tool that measures all performance indicators in
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the organization with clearly defined goals and tasks. We use a methodology in the form of case
study, which included literature searches, analysis of documents, electronic data collection and
technical visits. Due to the need for companies seeking a strategic management more efficient,
this paper aims to propose a management model based on the Balanced Scorecard, to analyze
the proposed organizational structure with the analysis of indicators established for the same,
within the four perspectives Balanced Scorecard: Financial, Customer, Internal Processes and
Learning and Growth.

Keywords: Managerial Accounting. Strategic Management. Strategic Planning.
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1. INTRODUCAO

Diante da competitividade acirrada no mercado, é necessario que as empresas Se preocu-
pem com o0 Seu gerenciamento, necessitando, assim, de planejamento estratégico, voltado
para a gestao do negocio. Com isso, vimos a possibilidade de implantar, na empresa Acron
Tecnologia, o Balanced Scorecard, que se trata de uma ferramenta voltada para a gestao de
negocio, focalizada na implementacao estratégica, que vem se mostrando como alternativa
eficaz de modelo de sistema de gerenciamento.

O Balanced Scorecard, apresentado inicialmente como ferramenta de monitoramento da
performance e controle da estratégia, evoluiu em seu potencial, passando a ser tratado
como uma ferramenta de gestao de organizagoes de grande, médio e pequeno porte, assim
também como possibilidade de aplicagdo inclusive para individuos e equipes. Pouco tempo
apos sua criacdo, o conceito tornou-se amplamente disseminado e aplicado por executivos
em todo o mundo. A traducdo da expressao “Balanced Scorecard”, do idioma inglés para
0 portugués: “cartdo de pontos equilibrados”. Trata-se de uma expressao que, no idioma
original, contém diversos significados e qualquer tentativa de traduc@o pode implicar imper-
feicOes na interpretacao, portanto, com o termo, vem sendo usado com frequéncia no Brasil
em sua forma original, isto é, optou-se pelo uso do termo inglés ou de sua sigla (BSC).

O Balanced Scorecard procura decompor a estratégia de uma forma ldgica, baseada em
relagoes de causa e efeito, vetores de desempenho e relagdo com os fatores financeiros
(KAPLAN; NORTON, 1997, p.155). Deve ser decomposto em objetivos, indicadores, metas
e iniciativas, em quatro dimensdes de negocio: financeira, clientes, processos internos e
aprendizado e crescimento.

Para poder obter a exceléncia dos servigos, é preciso ser estratégico e saber o que é preciso
para as melhorias de cada entidade a ser trabalhada, e, no caso da Acron Tecnologia, o ideal
foi a implantagao do Balanced Socorecard como auxilio na tomada de deciséo, para melho-
ria nos processamento da industrializagao dos produtos e no repasse para comercializagao.

Poderiamos comecar preparar nossa ferramenta de trabalho, atuar diretamente nos proble-
mas encontrados, aplicar o BSC e cometeriamos um erro por esséncia, pois é de extrema
importancia estudar a empresa desde sua constitui¢do, a missdo, vocagdo, planejamento
estratégico etc. e estudar se o0 BSC é eficaz ou ndo.

O Balanced Scorecard existe ha apenas duas décadas e seria fundamental se todas as
empresas, sem exce¢ao, adotasse o BSC, pois, além de ser uma ferramenta de gestao,
como foi dito anteriormente, é um auxilio que o empresario tem antes de tomar qualquer
decisdo. O mercado esta cada vez mais exigente, é preciso saber trabalhar todos 0s pontos
estratégicos para existir a continuidade dos negocios, é por falta desses estudos que mui-
tas empresas ndo tém durabilidade no mercado e, muitas vezes, quando querem voltar ao
mercado, tém a dificuldade por perderem a credibilidade.
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0 objeto de estudo sera a Acron Tecnologia Ltda, uma empresa marcada pelo seu pio-
neirismo e visao de futuro. E uma empresa reconhecida em todo o setor de saneamento,
pela coragem de inovar, pelo tratamento diferenciado oferecido as mais de 180 empresas,
publicas e privadas, da sua carteira de clientes, pela qualidade dos seus equipamentos e
pela eficacia das solugdes tecnoldgicas oferecidas.

A Acron Tecnologia conta com varias tecnologias de tratamento, tais como: Bioldgica (ana-
erobia e aerobia) e Fisico-quimica (floculagdo, decantacdo, flotacdo, filtragao e desinfec-
¢do), aplicando esses processos com varias alternativas que atendem, integralmente, aos
requisitos da Legislagao Ambiental, com preco justo e facilidade operacional.

Esta pesquisa busca desenvolver um estudo para evidenciar as dificuldades de gestao
operacional e definir, através de um sistema de informacdo de gestdo, as variaveis de
controle, metas e interpretagoes, para que a organizagao apresente desempenho positivo e
crescimento ao longo do tempo. Buscando a solugao para procedimentos internos (rotinas
existentes) e para o repasse do produto para finalizagao, é que estamos implantando o BSC
na Acron Tecnologia Ltda.

0O objetivo desse trabalho, portanto, é aplicar um procedimento de gestdo (BSC) para me-
lhorar a tomada de decisdo, com énfase na organizagdao dos processos de industrializagdo,
baseado no estudo de caso da empresa Acron Tecnologia no estado do Rio Grande do Norte.

2. METODOLOGIA

0 método que utilizaremos nesta pesquisa é o estudo de caso, que é o método aplicado
em ciéncias sociais e aplicadas. E o objetivo é o de compreender o evento em estudo e, ao
mesmo tempo, desenvolver teorias mais genéricas a respeito dos aspectos caracteristicos
do fendmeno observado. (CATELLI, 2001).

A coleta de dados utilizou dados primarios (pesquisa de campo) e secundarios (bibliogra-
ficos) nesta pesquisa.

Os dados primarios foram coletados mediante a realizagdo de estudos dentro da empresa Acron
Tecnologia, utilizando informages econdmicas, financeiras, patrimoniais e organizacionais.

Os dados secundarios foram coletados mediante a realizagdo de consultas em alguns livros
e sites especializados em Balanced Scorecard.

3. EMBASAMENTO TEORICO

3.1. BALANCED SCORECARD — BSC

O Balanced Scorecard surgiu no inicio dos anos 90, implantado por um grupo de pesquisa-
dores da Universidade de Harvard, liderado por Robert Kaplan e David Norton.

Norton e Kaplan (1977) asseveram que o Balanced Scorecard nasceu com um novo siste-
ma de medicao de desempenho com base em indicadores financeiros e nao financeiros e
acabou tornando-se um novo sistema gerencial.
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Segundo Niven (2005, p. 17), o Balanced Scorecard permite que uma organizacao traduza
sua visao e estratégia, oferecendo uma nova estrutura que conte a histéria da estratégia da
organizagao através dos objetivos e medidas escolhidas.

0 BSC é uma proposta de como definir, sistematicamente, o que deve ser medido e geri-
do, de forma a acompanhar o cumprimento da estratégia da empresa. A necessidade de
essas informag6es serem definidas por quem gere e ndo por quem as gera € inerente a
l6gica desse sistema.

Para Kaplan e Norton (1997, p. 15), o Balanced Scorecard permite, também, que uma
empresa integre seu planejamento estratégico ao processo anual de orgamentacao.
Quando definem metas de superagdo de 3 (trés) a 5 (cinco) anos para as medidas es-
tratégicas, os executivos projetam, também, marcos de referéncia para cada medida no
proximo ano fiscal —até onde pretende ir durante 0os 12 (doze) meses do primeiro ano do
plano. Esses referenciais de curto prazo estao dentro da trajetoria estratégica de longo
prazo da unidade de negocios.

0 Balanced Scorecard esta ligado diretamente ao planejamento estratégico da empresa,
traduzindo as metas e 0s objetivos esperados pelos gestores, para, assim, mostrar re-
sultados positivos.

3.1.1. Objetivos do Balanced Scorecard

Segundo Costa (2006, p. 12), a estratégia no BSC é definida como um conjunto de hipotese
sobre os relacionamentos de causa e efeito: (a) entre 0s objetivos e as ag0es necessarias
para que eles sejam alcangados; (b) entre 0s objetivos e as medidas de desempenho ob-
tido no esforgo de alcanga-los. O BSC enfatiza a necessidade de o corpo diretivo estar em
concordancia sobre a estratégia da empresa e sobre seus desdobramentos em taticas e
acoes, pois 0 que deve ser mantido e gerido é identificado a partir do desdobramento da
estratégia a acao.

O Balanced Scorecard tem como objetivo o alinhamento do planejamento estratégico com
as ac0es operacionais da empresa. Esse objetivo é alcancado pelas seguintes agoes:

 Esclarecer e traduzir a visao e a estratégia;
e Comunicar e associar objetivos e medidas estratégicas;

e Melhorar o feedback e o aprendizado estratégico.

3.1.2. Perspectivas

0 Balanced Scorecard combina indicadores financeiros e nao-financeiros, permitindo a em-
presa utilizar somente informagoes relevantes em suas atividades, que sao agrupadas em
quatro perspectivas: financeira, cliente, processos internos e aprendizado e crescimento.

Cada uma das quatro perspectivas tem 0s seus proprios objetivos, indicadores, metas e
iniciativas para operacionalizar a estratégia e avaliar o desempenho. A seguir serdo apre-
sentadas as quatro perspectivas do Balanced Scorecard:
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Financeiro
Para ter sucesso financeiramente,
como nds devemos aparecer para os
nossos investidores?

: Processos Internos
Cliente do Negdcio

Para alcangar nossa visao, como Estratéai Para satisfazer os clientes,
: Sl stratégia .
devemos ser vistos pelos clientes? em quais processos devemos

nos sobressair?

Aprendizado
e crescimento
Para alcancgar nova viséo, como
sustentar a habilidade de mudar
e progredir?

Figura 1 - Perspectivas do Balanced Scorecard
Fonte: (KAPLAN; NORTON,1997)

3.1.2.1. Perspectiva Financeira

A perspectiva financeira é a forma habitual de a coordenagao analisar os métodos execu-
tados, e é no BSC que ela visualiza, de forma necessaria, a comprovagao dos resultados
da estratégia aplicada. Os fatores decisivos para que esse sistema obtenha sucesso sao as
informac0es atualizadas e precisas, sendo essa uma area em que as decisdes tém grandes
conflitos na empresa, devido ao ritmo acelerado da economia atual.

Através dessa perspectiva financeira, é possivel verificar se a empresa esta obtendo su-
cesso com as estratégias definidas, implementadas e executadas. Kaplan e Norton (1997)
afirmam que o Balanced Scorecard conserva a medida financeira, devido essa medida ser
valiosa para sintetizar as consequéncias econdomicas imediatas de agdes consumadas.

De acordo com Kaplan e Norton (1997, p. 64), os objetivos financeiros representam a
meta de longo prazo da empresa: gerar retornos superiores a partir do capital investido na
unidade de negocios. O uso do Balanced Scorecard nao conflita com essa meta vital. Na
realidade, o Balanced Scorecard permite tornar os objetivos financeiros explicitos, e ajustar
0s objetivos financeiros as unidades de negocios nas diferentes fases de seus ciclos de
vida e crescimento.

Exemplos para indicadores: redugao dos custos, melhor utilizagao dos ativos, lucrati-
vidade, etc.

3.1.2.2. Perspectiva Clientes

E através desta perspectiva que as empresas poderdo identificar em quais segmentos de
Mercado e de clientes irdo concorrer; esses segmentos representardao as fontes de produ-
¢ao dos elementos de resultados dos objetivos financeiros da empresa.
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Para Kaplan e Norton (1997, p. 67), na perspectiva dos clientes do Balanced Scorecara,
as empresas identificam os segmentos de clientes e de Mercado no quais desejam
competir. Esses segmentos representam as fontes que irdo produzir o componente de
receita dos objetivos financeiros da empresa. A perspectiva dos clientes permite que as
empresas alinhem suas medidas essenciais de resultados relacionados aos clientes —
satisfacdo, fidelidade, retengdo, captagao e lucratividade — com segmentos especificos
de clientes e Mercado.

Ou seja, essa perspectiva geralmente incluira indicadores que, hoje, ja sao bastante utilizados.

3.1.2.3. Perspectiva Processos Internos

De acordo com Kaplan e Norton (1997), essa perspectiva esta voltada para oS processos
internos que terdo maior impacto na satisfagao do cliente e na consecucao dos objetivos
financeiros da empresa.

Para Kaplan e Norton (1997, p. 99), no Balanced Scorecard, os objetivos e medidas para a
perspectiva dos processos internos derivam de estratégias explicitas voltadas para o aten-
dimento aos anseios dos acionistas e clientes-alvo. Essa andlise sequencial, de cima para
baixo, costuma revelar processos de negdcios inteiramente novos, nos quais, a empresa
devera buscar a exceléncia.

Essa perspectiva permite que os administradores identifiquem os processos mais criti-
cos para a concretizagao dos objetivos dos acionistas e dos clientes. Sao 0s processos
internos que condicionam o funcionamento da empresa e estao orientados no sentido
de satisfagao do cliente.

A perspectiva dos processos internos tem seu foco nas operagdes internas, porém, gera
resultados significativos nas relagoes externas da empresa, uma vez que contribui para a
criagao de valor nos clientes (perspectiva dos clientes) e para o aumento da rentabilidade
da empresa (perspectiva financeira).

3.1.2.4. Perspectiva Aprendizado e Crescimento

Segundo Kaplan e Norton (1997), os objetivos desenhados pelo Balanced Scorecard tra-
zem, em geral, uma grande defasagem entre a capacitagdo necessaria para se alcangar
esses objetivos e o desempenho esperado. Por isso, faz-se necessario investimento em
capacitagao de pessoas, tecnologia, sistemas de informacao e alinhar os procedimentos e
rotinas da organizagao para eliminar essa defasagem.

Para Kaplan e Norton (1997, p. 131), os objetivos da perspectiva de aprendizado e cresci-
mento oferecem a infraestrutura que possibilita a consecugao de objetivos ambiciosos nas
outras trés perspectivas. Os objetivos da perspectiva de aprendizado e crescimento sdo 0s
vetores de resultados excelentes nas trés primeiras perspectivas do Scorecard.

Essa perspectiva é o alicerce para que se alcancem 0s objetivos das outras trés perspecti-
vas. Podemos identificar uma estrutura necessaria para que seja possivel o crescimento e
0 desenvolvimento em longo prazo.
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3.1.3. Mapa Estratégico

0 Mapa estratégico é um diagrama que descreve a estratégia da organizagdo. E formado
por um conjunto de objetivos estratégicos ligados por relagdes de causa e efeito, distribu-
idos em 4 (quatro) perspectivas do negdcio da organizagao.

E importante lembrar que a elaboragdo do mapa estratégico, segundo Kaplan e Norton (1997),
é um processo que demanda analise estratégica de uma empresa, envolvendo missao, visao
e objetivos genéricos. Portanto, antes de qualquer aplicagdo desse mapa, devem ser levados
em consideracdo diversos aspectos, como cultura e estratégia da organizacional.

Satisfazer o Acionista

{ P | N 1 1

RESULTADOS
FINAIS

e TEEEEEEEEEEESEEEEEEEEEEEESEYSSOOooo o FEEEEEEEEEESEEEEEEEEEE- N
' Satisfagdo do Cliente . Ser : Crescimento '
Sy ' . 1 reconhecida . '
EE ' Qualidade Entrega : como  —Jp I
Q& Y Garantir < »  Aumentar a mpliar
o : anter alto Confiabilidade " fornecedora ' el e
a9 ' jndice de - ! internacional ' participagao ) '
Co ' . . na relagdo . ' lientt clientes
w3 : o~ em clientes :
o ,  sausiagao com clientes ' ! :
" ' ) DY '
<
g < otimi Garantir a Melhorar Fomentar a
8 % : ImIZ?I‘ Confiabilidade _) Métodos e anVaQaO em
5 E Situagdo €— ,, relagdo com Fluxos do Produtos e
b= Financeira fornecedores Processo Processos
__— .
—
w
o
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g S Implementar cultura Ter pessoas treinadas Aprimorar o Fluxo de
Z § de trabalho com e capacitadas para as Comunicacgéo na
e & responsabilidade e respectivas fungées empresa
<<

Figura 2 — Mapa Estratégico do BSC
Fonte: Porter, 1995

Essa ferramenta estratégica é o resultado de muito estudo dos autores Robert Kaplan e Da-
vid Norton. A motivagdo dos estudiosos era descobrir uma maneira de mensurar os ativos
empresariais, até entao se usava apenas a contabilidade financeira.

4. APRESENTACAO DOS DADOS

Esta secdo apresenta um estudo de caso da empresa Acron Tecnologia: seus objetivos,
Valores, Missao, Visdo e demais elementos necessarios a construcao do BSC.

4.1. APRESENTACAO DA EMPRESA

A historia de sucesso da industria norte-rio-grandense Acron Tecnologia é marcada pelo
Seu pioneirismo e visao de futuro. E uma empresa reconhecida em todo o setor de sane-
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amento, pela coragem de inovar, pelo tratamento diferenciado oferecido aos cerca de 200
clientes, entre 0rgaos publicos e empresas privadas, da sua carteira, pela qualidade dos
seus equipamentos e pela eficacia das solugdes tecnoldgicas oferecidas. Juntas, as mais
de 500 estagoes produzidas e implantadas pela Acron Tecnologia tratam, diariamente, cer-
ca de 1,86 bilhGes de litros, entre aguas e efluentes, beneficiando uma populagdo de apro-
ximadamente 12,4 milhdes de habitantes em 20 estados do pais.

A Acron Tecnologia é uma empresa genuinamente potiguar e, hoje, € uma das mais res-
peitas fabricantes nacionais de estacdes de tratamento de aguas e efluentes. A empresa,
instalada no distrito de Extremos, tem seus equipamentos em operagao por todo o Brasil.

A Acron Tecnologia oferece produtos, servigos e apoio técnico adequado para garantir as
melhores solugdes para tratamento de agua e efluentes. A empresa é reconhecia no setor
de saneamento pela capacidade de inovacdo e pela eficiéncia das solugdes tecnoldgicas
oferecidas. O tratamento das aguas e efluentes passa por varias etapas, inclusive por sis-
temas desenvolvidos pela propria Acron.

Para manter-se nesse nivel de qualificacdo, a industria potiguar mantém parcerias com di-
versas empresas de consultoria e desenvolvimento de projetos ligados ao saneamento, cen-
tros de pesquisas de Universidades e fabricantes de equipamentos e softwares, utilizados
em conjunto com 0s Seus equipamentos nos sistemas que desenvolve, fabrica e implanta.

A Acron Tecnologia desenvolve equipamentos em PRFV, modulares, com modelos que
atendem as mais diversas capacidades nominais, permitindo composi¢6es que atendem
as necessidades de tratamento de agua e efluentes com a melhor relagdo custo-beneficio.
Uma opgao extremamente vantajosa em relagao as solugdes convencionais ou as solugoes
compactas desenvolvidas com outros materiais.

A Acron Tecnologia oferece completo diagnostico e formulagdo de solugdes tecnologicas
adequadas as necessidades de sua empresa: da elaboragdo do projeto a analise precisa do
tratamento de aguas e efluentes ja existente. Através do diagnostico elaborado, ela traca
um plano de recuperagdo e melhoria das estagGes de tratamento de aguas e efluentes,
utilizando as mais modernas tecnologias que atendem, integralmente, aos requisitos da
Legislacao Ambiental.

Além de desenvolver e fabricar seus proprios equipamentos, a Acron faz a implantagao das
estagdes de tratamento de aguas e efluentes. I1Sso gera nao sé economia, mas, também, rapi-
dez e controle absoluto sobre todo o processo, evitando erros e desperdicios. Com a estagao
de tratamento implantada, é necessaria uma manutencdo periodica, adequada e constante.

A mesma fornece treinamento especializado para os funcionarios de sua empresa e opera-
¢do assistida por técnicos capacitados.

A Acron é desenvolvida para operacdo em ambiente PC, oferecendo qualidade, confiabili-
dade, controle e facilidade na operagao, possibilitando operar de forma autdbnoma, isto &,
sem a interferéncia do operador, ou, ainda, de forma remota, sendo controlada a distancia,
via internet. Sua abrangéncia é determinada na fase de projeto, na qual, o sistema permite
monitorar e controlar ndo apenas o processo de tratamento, como, também, a qualidade
da dagua em todas as fases, a dosagem de produtos quimicos e seus estoques, a lavagem
dos filtros e o sistema de recuperacdo de aguas de lavagem.
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5. ROPOSTA DO MAPA ESTRATEGICO
DO BALANCED SCORECARD
PARA ACRON TECNOLOGIA

0 mapa estratégico do Balanced Scorecard é o alinhamento do planejamento estratégico com
as acgoes operacionais da empresa, descrevendo sua estratégia através dos objetivos rela-
cionados e distribuidos nas quatro perspectivas, de acordo com 0s seguintes componentes:

Objetivos Estratégicos: implica a traducdo da visdo de futuro em objetivos organizados
em relacdo de causa e efeito, de forma clara. O mapa da estratégia auxilia a fazer com que
todos os individuos na organiza¢do entendam a estratégia e como transformar ativos in-
tangiveis em resultados tangiveis.

Indicadores chave de desempenho: indica como serda medido e acompanhado 0 sucesso
de cada objetivo.

Metas de longo prazo: trata-se do nivel de desempenho esperado ou taxa de melhoria ne-
cessaria para cada indicador.

Iniciativas Estratégicas: estas, associadas ao desafio colocado pelas metas de longo prazo,
dispostas ao longo do tempo, planos de agao e projetos deverdo ser estabelecidos, a fim
de viabilizar o alcance dessas metas. Trata-se de “a¢oes de intervencao” para fazer com que
as metas sejam alcangadas.

A Acron Tecnologia em Saneamento utiliza alguns indicadores para verificar se as politicas
propostas, dentro de sua missao e visdo, estao sendo executadas a fim de alcancar os ob-
jetivos propostos pela organizagdo. A seguir, mapa estratégico, que evidencia as medidas
que fazem parte da politica de qualidade da Acron Tecnologia:

REDUCAO DE
AUMENTA  _{\\ADIPLENCIA |« AUMENTAR

O LUCRO RECEITA |

A 7y =
RETER CAPTAGAO DE
CLIENTES NOVOS
ALVO CLIENTES
A
SATISFAZER |
—_—
OS CLIENTES
AUMENTAR A DIMINUIR O TEMPO MELHORES AMPLIAR O
EFICIENCIA < DE RESPOSTA AO CONDIGOES PORTIFOLIO
NOS PROJETOS CLIENTE DE TRABALHO DE SERVICOS
A A A A
MOTIVAGAO DOS INVESTIMENTO | hESENVOLVER CAPTAR
FUNCIONARIOS EM TALENTOS
QUALIFICAGAO PESSOAS HUMANOS
|

Figura 3 — Mapa Estratégico para implantagdo do BSC na Acron Tecnologia.
Fonte: dados elaborados pelas autoras, 2010.
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A partir das mesmas, fez-se, inicialmente, uma classificagao dos indicadores, aplicando as
quatro perspectivas do BSC.

5.1. PERSPECTIVA FINANCEIRA

Esta pesquisa propde indicadores que permitirdo que os usuarios da informagdo vejam que
a perspectiva financeira contribuira para melhorar a parte financeira da Acron Tecnologia. O
objetivo desses indicadores é avaliar tudo que influi sobre o lucro e que se faz considerado
nesta perspectiva.

Através dessa perspectiva, a estratégia organizacional obtera sucesso, pois indica 0s in-
dices de rentabilidade, indicando se a estratégia da Acron e as intervengdes adicionam
valores aos proprietarios.

Foram propostos quatro indicadores para essa perspectiva: crescimento da receita, inadim-
pléncia, margem liquida e reducdo de custos operacionais.

Perspectiva Financeira
Objetivos Estratégicos Indicadores Estratégicos m

Maior Rentabilidade Crescimento da Receita Avaliar o crescimento da receita
: o o Reduzir o percentual da

Reduzir Inadimpléncia Inadimpléncia inadimplancia

Maior Lucratividade Margem Liquida Gerenciamento de caixa

Reducdo de Custo Reducdo de custos operacionais  Diminuir os Custos de logisticas

Quadro 1 - Perspectiva Financeira aplicada na Acron Tecnologia
Fonte: dados elaborados pelas autoras, 2010.

O crescimento da receita, a avaliacdo das fontes de receitas e seu direcionamento sao
indispensaveis para o sucesso da gestdo. Verificamos a necessidade dos dados serem
detalhados por cada cliente, produto e servigos.

Verifica-se que a inadimpléncia deixa 0os empresarios desprotegidos, que é preciso antes
conhecé-la, sabendo quais foram os fatores que a ocasionaram. Com isso, poderao utilizar
praticas preventivas e, assim, controla-la.

Na margem liquida, a gestao tera que verificar, junto a sua receita e aos custos variaveis,
se ha realmente a necessidade desses custos variaveis, para uma melhor obtencdo de
margem liquida.

Por ser uma inddstria de grande porte, necessita de grandes custos para geragao da re-
ceita, no entanto, tera que verificar as ocorréncias dos custos. No setor operacional dos
produtos, que ocorrera grande parte dos custos, esses sdo indispensaveis; ja no setor
administrativo, os custos poderao ser diminuidos, racionalizados, desde que nao atrapalhe
0 ambiente favoravel para os funcionarios.

Portanto, a Acron Tecnologia, para atingir as metas propostas por esta perspectiva finan-
ceira, devera buscar incrementos na sua receita, administrar melhor as despesas, trabalhar
a reducdo de inadimpléncias e verificar os custos variaveis.
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5.2. PERSPECTIVA CLIENTES

A perspectiva clientes possui a finalidade de identificar os segmentos, nos quais, a Acron
Tecnologia deseja competir. Para esta perspectiva, foram propostos indicadores que irdo
possibilitar aos gestores acompanhar a satisfagao dos clientes da Acron Tecnologia.

Foram propostos trés indicadores para essa perspectiva: indices de satisfagdo de clientes,
retengoes de clientes e captacao de novos clientes.

Perspectiva Clientes
Objetivos Estratégicos Indicadores Estratégicos m

L . indices de Satisfado de Investir na proximidade da relagdo com o
Satisfacdo de Clientes Clientes cliente
Retencdo de Clientes Namero de Contratos renovados Criar um departamento de apoio ao cliente

Capitagdo de Novos

. Numero de Contratos realizados Construir o plano de Marketing
Clientes

Quadro 2 - Perspectiva Cliente aplicada na Acron Tecnologia
Fonte: dados elaborados pelas autoras, 2010.

E impossivel falar em satisfacao sem falar em qualidade. Atender aos clientes com qualida-
de é indispensavel para diferenciagcao no mercado. Visando manter um indice de satisfagao
elevado, foi proposto um levantamento, junto aos clientes da Acron Tecnologia, por meio
dos funcionarios, dos problemas existentes. Lembrando que nem todo cliente passa clara-
mente a sua insatisfagao.

E importante destacar que, para se manter no mercado, ndo basta a uma organizacdo
buscar apenas a satisfacdo dos seus clientes, mas principalmente buscar superar as
suas expectativas.

A satisfac@o do cliente é entendida como um dos principais antecedentes da retencéo e da
lealdade para uma empresa. Assim sendo, para a retengao de clientes na Acron tecnologia,
serd necessaria a busca da satisfacdo destes. Dessa forma, para se evitar a perda de clien-
tes, & necessario buscar solugdes personalizadas, de forma mais eficiente, ja que, hoje,
0 que estes buscam é qualidade, atendimento diferenciado e reducdo de custos. Para a
realizagao da retencdo de clientes, foi proposta a criagao de um departamento de apoio ao
cliente, que tratard, junto com o cliente, a sua satisfagao para melhor avaliagdo da empresa.

Buscando o objetivo de captacao de novos clientes, foi proposta a criagao de um novo pla-
no de marketing, levando em conta a imagem, a marca e as necessidades imediatas, que
sdo extremamente importantes para o mercado em constante mutagdo. Lembrando que o
setor administrativo da Acron Tecnologia tem que estar com os olhos voltados para dentro
da empresa e para 0 mercado externo.

5.3. PERSPECTIVA PROCESSOS INTERNOS

Essa perspectiva ira fornecer a Acron Tecnologia diretrizes para que se alcancem 0s objeti-
vos, possibilitando a identificacdo das necessidades até a satisfagao dos clientes. A melhoria
dos processos internos no presente é o indicador chave do sucesso financeiro no futuro.
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Foram propostos trés indicadores para essa perspectiva: diminui¢do do tempo de resposta
ao cliente, satisfagdo dos funcionarios e melhores condigoes de trabalho.

Perspectiva Processos Internos
Objetivos Estratégicos Indicadores Estratégicos m

Diminuir o tempo de Resposta  Tempo que demoramos a dar Implementar o controle de recursos
ao cliente resposta aos clientes para a responta junto ao cliente
o L SatisfagOes internas avaliar satisfagdo dos funcionarios
Satisfagdo dos Funciondrios o ; ;
¢ Funciondrios por meio de pesquisa
Melhores condigoes de infra-estrutura de sistemas — melhorar as condigdes de trabalho
trabalho administragao para os funcindrios

Quadro 3 — Perspectiva Processos Internos aplicada na Acron
TecnologiaFonte: dados elaborados pelas autoras, 2010.

A reducdo do tempo em torno dos questionamentos do cliente é de importéncia funda-
mental, pois, a partir dai, & possivel aprimorar a necessidade cobrada do cliente com as
melhoras a serem implementadas internamente na Acron Tecnologia. Quanto mais rapido
solucionarmos 0s problemas, mais estaremos garantindo a permanéncia do cliente na em-
presa, bem como adaptando as mudangas necessarias para 0 Sucesso externo.

Quanto a satisfagao dos funcionarios, é necessario verificar se a Acron Tecnologia tem as
condigOes de fazer com que seus funcionarios realizem as tarefas, e as faga com satisfa-
¢do. Foi proposto que devera ser mantido um bom relacionamento entre colaboradores e
gerentes, sempre conservando o respeito em seus postos, solicitando mais 0 comprome-
timento de todos nas decisdes pertinentes ao seu setor de trabalho.

Melhores condigOes de trabalho para a equipe da Acron Tecnologia proporcionarao bem-es-
tar, refletindo na realizag@o do trabalho. Propomos uma pesquisa entre os funcionarios para
avaliar as condigOes de trabalho da Acron Tecnologia, tendo em vista possiveis melhoras.

5.4. PERSPECTIVA APRENDIZADO E CRESCIMENTO

Através desta perspectiva, pode-se analisar a estrutura da empresa, medindo-se sua capa-
cidade de crescimento, aplicando as determinadas metas de planejamento.

Foram propostos trés indicadores para essa perspectiva: motivagdo dos funcionarios, per-
manéncia de pessoal e treinamentos.

Perspectiva Aprendizado e Crescimento

Objetivos Estratégicos Indicadores Estratégicos NHENESN

Participacdo dos funcionarios na

Melhorar o desempenho Motivacao dos funcionarios .

P ¢ melhoria da empresa
Evitar rotatividade Permanéncias de pessoal Identificar o tempo médio de casa
Investimento em qualificagcdo Treinamentos Qualificar seus funciondrios

Quadro 4 — Perspectiva Aprendizado e Crescimento aplicada na Acron Tecnologia
Fonte: dados elaborados pelas autoras, 2010.
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A perspectiva do aprendizado e crescimento identifica qual a infraestrutura necessaria
para a empresa crescer e melhorar em longo prazo, pois a intensa competi¢cao do mer-
cado exige das organizages um desenvolvimento continuo dos produtos e processos
existentes e habilidade para introduzir novos produtos no mercado. Para isso, foi pro-
posto a Acron Tecnologia investir na reciclagem de funcionarios, no aperfeicoamento
da tecnologia da informacao e dos sistemas e no alinhamento dos procedimentos e
rotinas na organizacao.

Para que o pessoal permanega mais tempo na empresa, € preciso que se tenha uma coo-
peracdo entre ambos (empresa e funcionario). E importante que a empresa esteja sempre
verificando se os salarios estao compativeis com a fungao exercida e fazendo reunides para
que se possa perceber o grau de satisfagdo dos funcionarios.

Foi proposto que Acron Tecnologia tenha uma melhor politica de recursos humanos. A em-
presa tera que investir em mais treinamentos, arcando com os gastos, e fazer um processo
de sele¢do para manter uma mao-de-obra qualificada, exigindo uma escolaridade adequa-
da para um bom desempenho na funcao exercida. Essa qualificagao de seus funcionarios
sera um grande investimento em sua empresa, pois um funcionario qualificado e satisfeito
tera um atendimento mais agil e satisfatorio, o que, certamente, garantira o retorno de seus
clientes a empresa.

6. MAPA ESTRATEGICO APLICADO
NA ACRON TECNOLOGIA

0 mapa estratégico ajudara a Acron tecnologia visualizar, de forma clara e objetiva, as suas
estratégicas, de forma a desenvolver um painel de demonstre, através de medidas, a situ-
acao organizacional antes, durante e depois da execugao do servico e venda dos produtos.
Essas medidas de agdo ou direcionadores de desempenho serao projetadas para medir as
atividades que conduzem aos resultados desejados.

Os fatores prioritarios para o sucesso da Acron tecnologia devem ser considerados no
planejamento estratégico e incorporados no planejamento operacional, fazendo parte do
dia a dia da instituicao.

Perspectiva Financeira
Objetivos Estratégicos Indicadores Estratégicos mm

Maior Rentabilidade Crescimento da Receita avaliar o crescimento da receita  40%
: T L reduzir o percentual da o
Reduzir Inadipléncia [nadimpléncia inadimpléncia 20%
Maior Lucratividade Margem Liquida gerenciamento de caixa 10%
Reducao de Custo Reducao de custos operacionais  Diminuir os Custos de logisticas  30%

Total da Perspectiva Financeira 100%
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Perspectiva Clientes

Objetivos Estratégicos Indicadores Estratégicos mm

Investir na proximidade da

~ ; 50%
relagdo com o cliente °

Satisfacdo de Clientes indices de Satisfacdo de Clientes

Criar um departamento de apoio

: 30%
ao cliente

Retencdo de Clientes Ndmero de Contratos renovados

Capitacao de Novos
Clientes

Nimero de Contratos realizados  Construir o plano de Marketing ~ 20%

Total da Perspectiva Clientes 100%

Perspectiva Processo Internos
Objetivos Estratégicos Indicadores Estratégicos mm

Implementar o controle de

Diminuir o tempo de Tempo que demoramos a dar .
! ; recursos para a responta junto ~ 30%
Resposta ao cliente resposta aos clientes BN,
Satisfagdo dos SatisfagOes internas ?I\J':L'ﬁ)rnﬁgssfag:frgg; de 40%
Funciondrios Funcionarios X P °
pesquisa
Melhores condi¢Oes de  infra-estrutura de sistemas — melhorar as condigoes de 309
trabalho administragdo trabalho para os funcindrios °

Total da Perspectiva Processos Internos 100%

Perspectiva Aprendizado e Crescimento
Objetivos Estratégicos Indicadores Estratégicos mm

Participacdo dos funciondrios

. L o
Melhorar o desempenho  Motivagdo dos funciondrios na melhoria da empresa 50%
Evitar rotatividade Permanéncias de pessoal Ic(;(;r;tlflcar 0 el 2 10%
LGl Treinamentos Qualificar seus funciondrios 40%

qualificagdo

Total da Perspectiva Aprendizado e Crescimento 100%

Quadro 5 — Mapa Estratégico aplicado na Acron Tecnologia
Fonte: dados elaborados pelas autoras, 2010.

Portanto, diante do apresentado, apesar da Acron tecnologia possuir diversos sistemas de
informacdo, a utilizacdo do Balanced Scorecard trard uma sistematizagdo e mensuragao
dessas informag0es, com as diversas perspectivas apresentadas: Financeira, cliente, pro-
cesso interno e aprendizado e crescimento, permitindo o planejamento mais eficaz da sua
gestdo, possibilitando o estabelecimento de metas e o confronto dos resultados.

7. CONSIDERACOES FINAIS

A utilizagdo do Balanced Scorecard na Acron Tecnologia, como modelo de gestdo estra-
tégica, permitira a esta 0 acompanhamento mais eficaz de suas seguintes dimensoes de
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negocio: financeira, cliente, processos internos e aprendizado e crescimento, através do
estabelecimento de metas operacionais, com o devido acompanhamento de sua realizagao.

A Acron Tecnologia passara a ter uma visao estratégica, com a implantagao do Balanced
Scorecard, aumentando o seu controle de gestdo em curto prazo, através dos indicadores
propostos, agregando conhecimentos para melhorar o desempenho gerencial da organiza-
¢ao, oferecendo melhores servigos aos seus clientes.

0 Mapa Estratégico elaborado para a industria Acron Tecnologia ira servir como apoio para
analisar os indicadores estabelecidos para as quatro perspectivas do Balanced Scorecard,
que serdo utilizadas pela empresa, dando a ela uma visao mais abrangente do seu empre-
endimento e dos beneficios que ele ird proporcionar.

Foi elaborado um modelo de planilha baseado nas quatro perspectivas, que servira para a
implantacao do Balanced Scorecard na Acron tecnologia. Essa planilha traduz os indicado-
res propostos para a mesma e, com essa ferramenta, a Acron Tecnologia podera realizar
0 acompanhamento das metas estabelecidas, contribuindo com informacdes relevantes
para um bom gerenciamento, podendo este, posteriormente, ser implementado no sistema
informatizado da empresa.

8. REFERENCIAS

ALEXANDRE, Mario J. O. A Construcao do trabalho cientifico: um guia para projetos, pes-
quisas e relatdrios cientificos. Rio de Janeiro: Forense Universitaria, 2003.

CARNEIRO, Erima. Biblioteca do Contador: Contabilidade Geral. Rio de Janeiro: Ed. Finan-
ceiras, 1960. Vol. 1. 265p.

CATELLI, Armando et al. Controladoria: Uma abordagem da Gestdo Econdmica — GECON.
2. ed. S3o Paulo: Atlas, 2001.

COLLINS, J. C., PORRAS, J. I. Construindo a visdo da empresa. In: Mudanc¢a, Harvard
Business Review. Rio de Janeiro: Gampus, 1999.

COSTA, Ana Paula Paulino. Balanced Scorecard: conceito e guia de Implementacd.o Sao
Paulo: Atlas, 2006.

CREPALDI, Silvio Aparecido. Curso hasico de Contabilidade. Sao Paulo: Ed. Atlas, 1995. 362p
FRANCO, Hilario. Contabilidade Geral. Sao Paulo: Atlas, 1997.

IUDICIBUS, Sérgio de. Contabilidade Gerencial. 6 ed. Sdo Paulo: Atlas, 1998.
______Teoria da Contabilidade. Sao Paulo: Atlas, 2000.

KLAPLAN, S. Robert; NORTON, David P. A Estratégia em agao: Balanced Scorecard. Rio
de Janeiro: Campus, 1997.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, M. de Andrade. Fundamentos de Metodologia Cientifica.
5. ed. Sdo Paulo: Ed. Atlas, 2008.

LOUDERBACK, J.G.; Holmen, J.; Dominiak, G.. Managerial accounting. 9th edition, Cin-
cinnati: South-Western College Publ, 2000.



connexio

REVISTA CIENTIFICA DA Universidade
ESCOLA DE GESTAO E NEGOCIOS P°‘:§“af S

MARION, José Carlos. Contabilidade Basica. 7. ed. Sao Paulo: Atlas, 2004.

MARTINS, Gilberto de Andrade; LINTZ, Alexandre. Guia para Elaboracao de Monografias
e Trabalho de Conclusao de Curso. 2 ed. S3o Paulo: Ed. Atlas, 2007.

MAXIMIANO, Antonio César Amaru. Introducao a Administragao. 5% Ed. Sdo Paulo: Ed.
Atlas, 2000.

NIVEN, Paul R. Balanced Scorecard passo-a-passo: elevando o desempenho e mantendo
resultados. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2005.

OLIVEIRA, Djalma. Planejamento Estratégico: conceitos, metodologia, praticas. Sdo Pau-
lo: Ed. Atlas, 1998.

PALHARES, Antonio. Introducdo a Contabilidade. 2 ed., S3o Paulo: Scipione, 1991.

PORTER, Michael E. Estratégia competitiva: técnicas para analise de industrias e da con-
corréncia. 9.ed. Rio de Janeiro: Campus, 1995.

SERRA, F; TORRES, M.C.; TORRES, A. Administracao estratégica: conceitos, roteiro pra-
tico e casos. Rio de Janeiro: Reichmann & Affonso Editores, 2002.

WILKEN, Edgard da Silva. Elementos de Contabilidade Geral.. Rio de Janeiro, Editora
Aurora, [20007]. 279p.



