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MAPA ESTRATEGICO APLICADO A UMA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICOS DE MANUTENCOES RESIDENCIAIS

Helen Karite Nobelino Lima!

RESUMO

Este estudo teve como objetivo desenvolver um mapa estratégico para uma empresa prestadora
de servicos residencial e predial, seguindo os aspectos literarios do Balanced Scorecard (BSC).
Quanto aos metodoldgicos, essa pesquisa caracteriza-se como exploratoria, descritiva e
qualitativa. Para a amostra, optou-se por uma empresa prestadora de servicos de manutengdes
residenciais, sendo, dessa forma, um estudo de caso. A coleta de dados foi realizada pelo
préprio investigador, através de observacdo direta, bem como, através de entrevistas nao
estruturadas com o diretor e o gerente da empesa estudada. Assim, pautando-se na literatura do
BSC foram gerados a missdo, visdo, as perspectivas, 0s objetivos e os indicadores para 0
desenvolvimento da estratégia da empresa em estudo. No mapa estratégico formulado foram
mantidas as quatro perspectivas basicas, preconizadas por Kaplan e Norton (1990) e para cada
uma delas foram geradas seus objetivos estratégicos e indicadores. Assim 0s seguintes
objetivos foram formulados para cada perspectiva: financeira — (i) maximizar a rentabilidade;
(i) crescimento da receita e; (iii) otimizar as despesas; clientes; clientes — aumentar a receita
por clientes e volume de servigos; melhorar a satisfacdo dos clientes; ampliar e diversificar a
atuacdo no mercado; processos internos - (i) otimizar o gerenciamento dos servicos e T.M.C;
(if) minimizar os retornos p/ concluséo de servigo; (iii) melhoria no controle de ferramentas,
material de servigos, fornecimento e controle de uso dos EPI; (iv) controle e melhoria da méo-
de-obra e; aprendizado e crescimento — (i) satisfagcdo dos colaboradores; (ii) melhoria por meio
de cursos de reciclagem; (iii) melhorar a moral e conduta ética dos colaboradores.

Os indicadores de desempenho para cada objetivo estratégico foram devidamente elaborados
conforme a operacionalizacdo da estratégia operacional. Os resultados, de um modo geral,
geraram uma forma de materializar a estratégia da organizacdo estudada, permitindo que a
mesma tenha éxito em seus resultados futuros.

Palavras-chave: Balanced Scorecard. Mapa Estratégico. Planejamento Estratégico.

STRATEGIC MAP APPLIED TO A COMPANY PROVIDING RESIDENTIAL
MAINTENANCE SERVICES

ABSTRACT

This study aimed to develop a strategic map in a small company providing residential and
building services, following the literary aspects of the Balanced Scorecard (BSC). As for the
methods, this research is characterized as exploratory, descriptive and qualitative. For the
sample, a company that provides residential maintenance services was chosen, thus being a case
study. Data collection was performed by the researcher himself, through direct observation, as
well as through unstructured interviews with the director and manager of the company studied.
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Thus, based on the BSC literature, the mission, vision, perspectives, objectives and indicators
were generated for the development of the company's strategy under study. In the formulated
strategic map, the four basic perspectives, recommended by Kaplan and Norton (1990), were
maintained, and for each of them, its strategic objectives and indicators were generated. Thus,
the following objectives were formulated for each perspective: financial — (i) maximize
profitability; (ii) revenue growth and; (iii) optimize expenses; customers; customers — increase
revenue by customers and volume of services; improve customer satisfaction; expand and
diversify its operations in the market; internal processes - (i) optimize the management of
services and T.M.C; (ii) minimize returns for completion of service; (iii) improvement in the
control of tools, service material, supply and control of the use of PPE; (iv) control and
improvement of the workforce and; learning and growth — (i) employee satisfaction; (ii)
improvement through refresher courses; (iii) improve employee morale and support.

The performance indicators for each strategic objective were duly prepared according to the
operationalization of the operational strategy. The results, in general, generated a way to
materialize the strategy of the studied organization, allowing it to be successful in its future
results.

Keywords: Balanced Scorecard. Strategic Map. Strategic planning.

1 INTRODUCAO

O crescimento das exigéncias na economia mundial, e 0 acirramento da competi¢édo séo
dois importantes pontos que determinam a necessidade de as empresas de servi¢os ou qualquer
outro segmento, procurarem melhorar a qualidade, a eficiéncia e a eficacia dos servigos
prestados. Os servigos de qualidade, contribuem para a reducdo de outros custos, como os de
retornos de garantias, os consertos ou substituicdes, e o simples custo para administrar as
queixas que ndo ocorreriam se a empresa fornecer o servigo de qualidade.

Conforme os dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2021),
70% das empresas brasileiras oferecem algum tipo de servico. E este alto nimero que justifica,
inclusive, a sua representatividade atual no Produto Interno Bruto - PIB. Em 2019, o setor gerou
mais de 382 mil vagas formais, de acordo com o Ministério da economia. Para fins de
comparacao, o0 comércio criou 145 mil vagas. A prestacdo de servicos também se destaca pela
guantidade de empresas ativas. Ao todo, sdo 8,64 milhdes, conforme levantamento do Data
Sebrae. Em contrapartida, ha 1,90 milhdo de fabricas e 679 mil negdcios agropecuarios.

Todos esses dados demonstram que 0s servicos estdo assumindo a linha de frente da
economia. Tornando necessario, portanto, ampliar ainda mais o conhecimento e gestdo sobre
eles.

Observa-se que o desenvolvimento socioeconémico brasileiro tem sido importante para
o0 crescimento dos servicos e deve manter-se, nos proximos anos, com a procura e expansao do
mercado consumidor e diversificacdo dos negdcios, segundo o IBGE (2021).

Visando aprimorar as praticas de gestdo e o consequente desempenho operacional e
financeiro das empresas, torna-se necessario o uso de artefatos gerenciais por parte das
organizagOes. Pode-se destacar, nesse contexto, 0 BSC, o qual consiste em uma ferramenta com
metodologia propria que apoia a gestdo estratégica das empresas e fundamenta-se basicamente
em indicadores, metas e perspectivas, como destacam-se as seguintes perspectivas: financeira,
processos internos, clientes e aprendizagem e crescimento, tendo um foco primordial na atuagao



dos ativos intangiveis para gerar valor a longo prazo para as organizagdes. O BSC para o fim a
que se propde faz uso do mapa estratégico, o qual oferece melhor qualidade no entendimento
da estratégia, o processo pde as metas em destaque, sendo, estas, o foco de toda a organizacao.

Algumas empresas possuem suas praticas gerenciais, porém ainda ndo utilizam essas
praticas associadas ao contexto tedrico apresentado pela literatura. A empresa de servicos,
objeto de estudo para esta pesquisa, faz uso de indicadores de desempenho, no entanto, esses
indicadores se encontram desalinhados dos conceitos teoricos.

Dessa forma, esta pesquisa, tem como questdo problema: Diante da disponibilidade
de indicadores de avaliacdo de desempenho ja existentes na empresa, objeto de estudo
dessa pesquisa, como dispd-los em um mapa estratégico, conforme preconiza a literatura,
e que outros indicadores, objetivos e aspectos descritivos sobre o planejamento estratégico
podem ser gerados para melhor conduzir a estratégia da organizacao estudada?

Com isso, esta pesquisa tem como objetivo desenvolver, através das observagdes do
pesquisador, bem como, de entrevistas nao estruturadas com o gerente e diretor de uma empresa
prestadora de servigos em manutencdes residenciais, 0 mapa estratégico em conformidade com
a literatura do balanced scorecard, estabelecendo sua missdo, visao, objetivos e indicadores.

Para mais, a pesquisa pode contribuir com outros estudos, tornando-se mais um
documento que agregue conhecimento em conjunto com outros trabalhos correlatos, servindo
de fonte e comprovando os beneficios provenientes da utilizacdo do balanced scorecard pelas
empresas, mesmo sendo de pequeno porte.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 BALANCED SCORECARD

O Balanced Scorecard (BSC) pode ser definido como um sistema de avaliacdo de
desempenho empresarial ou, em outras palavras, um instrumento dotado de uma funcionalidade
compardvel a uma “mesa de controle” ou a um “radar” organizacional para a compreensdo das
operacdes e posicdo da empresa. Sua abordagem estratégica de longo prazo, sustentada por uma
metodologia que contempla um sistema de gestdo empresarial, comunicacdo e medicdo de
performance, permite criar um planejamento compartilhado e conjugado dos objetivos de
negdcio a serem atingidos por todos os niveis da empresa. (KAPLAN; NORTON, 1997).

Um aspecto diferencial do conceito do BSC é reconhecer como fundamento que a
analise de indicadores financeiros, exclusivamente, € insuficiente para determinar o
desempenho de uma empresa, uma vez que se limita a indicar resultados de investimentos e
atividades, ndo contemplando, assumindo, identificando e apresentando uniformemente para a
organizagao os impulsionadores de rentabilidade no longo prazo (KAPLAN; NORTON, 1997,
p. 120).

Em contraposicdo aos sistemas de medicdo tradicionais, baseados quase que
exclusivamente na vertente financeira, 0 BSC traduz e apresenta a estratégia corporativa em
indicadores de gestdo e os dispdem em quatro perspectivas: financeira, clientes, processos
internos e aprendizado e crescimento. Ou seja, 0 BSC assume, como premissa fundamental e
orientadora, um entendimento do negocio para sua gestdo, monitorizacdo e tomada de decisao,
partindo de uma abordagem constituida por quatro dimensdes de analise: financeira, de
mercado, de processos e de aprendizado e crescimento.

Essas quatro dimensdes de visdo do negdcio séo a base da construcdo de indicadores
para a gestdo da organizacao e podem ser descritas como: (i) perspectiva financeira: representa



0s aspectos, as condicdes e 0s objetivos financeiros das unidades de negocio, que podem diferir
significativamente em funcédo de seu ciclo de desenvolvimento, quando comparadas entre si;
(ii) perspectiva do cliente: incorpora elementos, configuracéo e objetivos de negdcio referentes
aos segmentos de mercado onde a empresa atua ou pretende competir; (iii) perspectiva de
processos internos: focaliza a operacdo (eficacia e eficiéncia) de geracdo de produtos,
constituida basicamente pelos processos internos criticos para alcancar os objetivos da empresa,
de seus acionistas e de seus clientes, e; (iv) perspectiva de aprendizado e crescimento: enfatiza
e compreende aspectos como investimentos em profissionais, sistemas de informacao e
processos de desenvolvimento de competéncias organizacionais, orientados para os objetivos
presentes nas perspectivas financeira, do cliente e dos processos internos (KAPLAN;
NORTON, 1997, p. 127).

O topico a seguir descreve o0s principais aspectos relativos ao mapa estratégico,
preconizado por Kaplan e Norton, em seu livro no ano de 2004.

2.2 MAPA ESTRATEGICO

Segundo Kaplan e Norton (2004), o0 mapa estratégico do Balanced Scorecard explicita
a hipotese da estratégia, e cada indicador se converte em parte integrante de uma cadeia logica
de causa e efeito que conecta os resultados almejados da estratégia. O mapa estratégico
descreve o processo de transformacdo de ativos intangiveis em resultados tangiveis para os
clientes e, por conseguinte, em resultados financeiros. Essa ferramenta fornece aos executivos
um referencial para a descricdo e gerenciamento da estratégia.

Dessa forma, verifica-se, no mapa estratégico, que a responsabilidade social dentro
e fora da organizacdo contribui para o alcance dos objetivos em todas as demais
perspectivas do BSC, a promocédo do desenvolvimento profissional, através da elaboracdo de
um plano de cargos e salarios e realizacdo de cursos e treinamentos, pode contribuir para ter
uma méao-de-obra melhor qualificada, que poderia auxiliar na producdo de bens e servicos
com qualidade superior, maior valor agregado e inovacdes, que por sua vez, contribuiriam
para elevar o grau de satisfacdo dos clientes no que diz respeito a qualidade dos
produtos e servigos fornecidos, sendo que clientes satisfeitos, normalmente, elevam
as vendas, consequentemente, aumentando o retorno sobre o investimento.

No livro Organizacdo Orientada para Estratégica (KAPLAN; NORTON, 2000), a
mensagem basicamente é: estratégia para todos. Na segunda publicacéo, apresentam o conceito
de mapas estratégicos, que seriam a materializacdo da estratégia, seu entendimento descrito
explicitamente, essa talvez seja a melhor visao da aplicacdo do BSC, tido como uma ferramenta
de comunicacdo e ndo de mensuracao da estratégia. Os mapas estratégicos retratam a dinamica
oferecida pelo BSC, pois se utiliza das mesmas perspectivas.

Os mapas explicitam uma ld6gica de gestdo com o uso do BSC, onde ha uma
hierarquizacdo dos objetivos organizacionais. A perspectiva financeira permanece no topo,
tendo seus resultados alavancados pela perspectiva de clientes, que, por sua vez, assim como a
de financas, tem seus resultados alavancados pela perspectiva de processos internos, que
também teve seus resultados alavancados pela perspectiva de aprendizado e crescimento.

Os mapas oferecem essa hierarquizagao, na verdade uma légica, onde o aprendizado e
0 crescimento geram, ao longo dos mapas, resultados que, por meio de melhores e mais precisos
processos de trabalho, permitirdo a organizacdo atender mais eficazmente seus clientes,
trazendo para ela melhores resultados financeiros (NEVES; PALMEIRA FILHO, 2002).



2.3 ANALISE DE DESEMPENHO COM INDICADORES DE DESEMPENHO -
KPI’S

A utilizacdo de indicadores nas organizagdes permite estabelecer padrdes, assim como
0 acompanhar sua evolugdo com o passar do tempo. Conquanto 0 uso de um unico indicador
isoladamente ndo permite o conhecimento da complexidade da realidade sistémica da
organizacdo. A associacdo de varios deles, e a comparacdo entre diferentes indicadores,
facilitam a sua interpretacdo e compreensdo (BISBE; MALAGUENO, 2015).

KPI é a sigla em inglés para Key Performance Indicators, ou traduzindo para o
portugués, Indicadores-Chave de Desempenho. Trata-se, na verdade, de uma ferramenta de
gestdo para medir o desempenho e o0 sucesso de uma organizacdo (SHANA;
VENKATACHALAM, 2011). Por meio dessa ferramenta, é possivel compreender o que esta
funcionando e o que ndo esta, e fazer as modificacGes necessarias para atingir os objetivos
estabelecidos.

Os KPI's sdo indicadores que auxiliardo os gestores a acompanhar a evolucdo das
operacdes, evitando assim o acimulo e a utilizacdo de informagdes irrelevantes. E por meio
desta ferramenta que as organiza¢Ges mantém o foco direcionado as metas. Ou seja, um KPI é
capaz de medir atividades cujo efeito é significativo no desempenho futuro e influenciam os
resultados das operacdes da empresa (YIN et al., 2014).

Outra funcdo importante dos KPI’s é facilitar a transmisséo da visao e da misséo de uma
empresa aos funcionarios que ndo estdo em cargos elevados. Afinal, ao estabelecer e
compartilhar os que véo medir o sucesso de um processo, deixa-se claro para os colaboradores
0 que realmente importa na administracdo (EL-MONGY et al., 2013), facilitando ainda a
analise do desempenho da empresa. A avaliacdo de desempenho é utilizada pelas organizagdes
como um instrumento que busca analisar o desempenho dos colaboradores, focando no alcance
de melhores resultados. Além disso, é através desta avaliacdo que as pessoas conseguem se
desenvolver no ambiente de trabalho (CRUZ; ARAUJO; OLIVEIRA, 2014; SANTOS;
PINHEIRO, 2017).

2.4 GESTAO EMPRESARIAL

Gestdo € um processo que é usado para atingir metas organizacionais. Comporta-se
assim, como elemento fundamental na garantia de vantagem competitiva frente ao ambiente
acirrado no qual as organizagdes encontram-se (GUPTA; RAMESH, 2015). Nesse sentido, as
organizacOes sdo induzidas a nortearem seus esforgcos numa administragdo com foco na
eficiéncia, com vistas a atingir os objetivos estabelecidos (TATARYNOWICZ et al., 2016).

A gestéo, como funcdo administrativa, deve ser capaz de identificar necessidades locais
que permitam a empresa evoluir, atendendo a demandas apresentadas e criando qualidade em
forma de melhoria continua (GHOUMRASSI; TIGU, 2017). Para Daft (2005) a palavra gestéo,
em geral, pode ser tratada como a agéo de atingir metas definidas para a organizacéo, sendo
este curso eficaz por meio de planejamento, organizacgéo, lideranca e controle de recursos
organizacionais. Sendo assim, Certo (2003, p. 3) afirma que a gestdo pode ser compreendida
como uma “série de atividades continuas e relacionadas, implica alcancar os objetivos da
empresa e se concentra nisso, alcanca esses objetivos fazendo uso do trabalho com e por meio
de pessoas e outros recursos da empresa”.

A gestdo é, em suma, um plano de gerenciamento dos processos de negdcio. Os gestores
tém, em seu favor, a possibilidade de empregar uma combinacao de diferentes estratégias para



10

atingir os objetivos organizacionais. Para tanto, pode-se observar que este comportamento
envolve a analise do produto, cliente, valores, localizacdo, concorrentes, habilidades e recursos
disponiveis, oportunidades e riscos, desempenho e outros (MUNCHHAUSEN et al., 2016;
SANTOS; ROCHA, 2017).

2.5 PRESTACAO DE SERVICO

A prestacdo de servigo é uma atividade econdmica em que ndo existe, efetivamente, um
resultado tangivel. Como regra, este modelo de atuacdo conta sempre com um prestador, que €
aquele que oferece o servico em si, e um tomador, que é aquele que recebe a prestacdo de
servigo mediante o pagamento de algum tipo de remuneracdo previamente combinado entre as
partes. E importante ressaltar que a caracteristica base da prestagio de servico é o aluguel de
uma mdo de obra fisica ou intelectual por parte do prestador. Por fim, é valido destacar, que
este tipo de negociacdo comercial deve ser realizado mediante um contrato de prestacdo de
servico (SOUZA RENATO, 2018).

Existem questbes estratégicas para que o segmento de prestacdo de servicos esteja em
alta. Em geral, a principal estratégia envolvida se refere a diminuicdo dos custos. 1sso acontece
porque uma empresa especializada em determinado servi¢co ja conta com profissionais
qualificados para resolver os problemas que, caso o tomador queira resolver por si, deveria
investir fortemente em sua prépria qualificacdo, o que, mesmo assim, ndo iria garantir que 0s
servicos fossem realizados com exceléncia, especialmente se considerada a falta de experiéncia
com a qual o tomador deveria lidar (SOUZA RENATO, 2018).

A expectativa do tomador, como quais os profissionais que deverdo ser envolvidos na
entrega do servico, quais as tecnologias necessarias, quais 0S recursos que deverdo ser
utilizados, quais os custos relacionados a prestacdo do servico e como efetivamente sera
realizado o trabalho, sdo alguns dos pontos que deverdo ser consideradas na busca pela entrega
do valor ao tomador. (SOUZA RENATO, 2018)

Sendo assim, como € de se imaginar, as empresas prestadoras de servicos precisam se
organizar se quiserem, além de garantir o controle dos custos, gerenciar 0S processos internos,
demandas, eficiéncia, eficacia e ainda se tornar uma empresa destaque. Para esse proposito, €
fundamental que o prestador conte com uma gestdo que auxilie no controle das premissas e na
gestdo empresarial do negécio como um todo.

2.6 TRABALHOS CORRELATOS

O estudo de Amaral e Petri (2015) teve o intuito implantar um BSC para uma pequena
empresa prestadora de servicos de seguranca privada, constatando as contribuigdes desse
sistema de gest&o estratégico como ferramenta auxiliar no desempenho da organizacéo. Devido
a existéncia premente de aplicacdo de medidas de desempenho ndo mais direcionada ao
controle, entretanto focalizadas na viséo estratégica optou-se por um método que busca traduzir
a visao estratégica empresarial. Para alcancar tal objetivo, adotou-se por base o planejamento
estrategico da empresa realizado em 2014/2015.

O trabalho de Bilato e Andrade (2021) teve como objetivo geral implementar a
ferramenta de gestéo estratégica BSC em uma empresa Transportadora de Cargas e avaliar sua
eficacia sobre a visualizacdo do desempenho da companhia. O BSC foi aplicado por meio de
uma metodologia que visou abranger tanto o cenario interno a empresa quanto externo, na qual
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extraiu-se 0s objetivos a partir de uma analise SWOT e assim criou-se os indicadores de
desempenho. A implementacdo foi acompanhada a partir de uma base de dados para que fossem
definidas as metas, e entdo analisou-se as possiveis melhorias para o BSC. De forma geral, a
execucdo da metodologia foi eficiente e o gestor avaliou satisfatoriamente a aplicacdo dos
indicadores.

A pesquisa de Ferrcin e Visentin (2021) teve a finalidade de elaborar uma proposta de
planejamento estratégico para uma prestadora de servicos no ramo de administracdo de
condominios em Luziania/GO, em virtude da empresa ndo possuir planejamento e buscar a
solucdo de todas as questdes com base na experiéncia dos profissionais envolvidos. Para
remodelar este cenario, foi desenvolvido uma proposta para definicdo da visdo, valores, bem
como a analise SWOT (Stregths, Weaknesses, Oportunities, Threats), a missdo, a matriz BSC
e a matriz BCG (Boston Consulting Group). Oferecendo a empresa novos planos, metas e
objetivos para a salde e crescimento da empresa.

3 METODOLOGIA

Neste trabalho utilizou-se como estratégia de pesquisa o estudo de caso e o método
qualitativo aplicado a uma empresa no setor de servicos de manutencdes residencial e predial.
Nesse topico estdo apresentados os procedimentos metodoldgicos que foram utilizados na
pesquisa.

3.1 Método e Tipo de Pesquisa

O método utilizado nessa pesquisa foi o qualitativo e, a natureza € aplicada e o objetivo
descritivo. Sendo classificada também como pesquisa-acdo. Os métodos qualitativos sao
apropriados quando o fendmeno em estudo é complexo, de natureza social e ndo tende a
quantificacdo. Assim foi escolhido para essa pesquisa por se tratar de um estudo de caso e ndo
caber aplicacdo de técnicas estatisticas.

3.2 Estratégia de Pesquisa

O estudo de caso foi adotado como estratégia de pesquisa, pois a metodologia do BSC
foi aplicada em uma empresa com a intencdo de produzir e aplicar o0 mapa estratégico e com
isso alavancar a gestdo da empresa. O estudo de caso é geralmente usado para contribuir com
0 aprofundamento do conhecimento dos fenémenos individuais, grupais, organizacionais,
sociais, politicos e relacionados (DENZIN; LINCOLN, 2011).

Este tipo de estudo possibilita uma investigacdo empirica que avalia um fenémeno
contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real, especialmente quando os
limites entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes (YIN, 2005).

De acordo com Prodanov e Freitas (2013) a coleta e analise de dados de um individuo
pré-estabelecido com o objetivo de estudar o ambiente em geral que 0 mesmo esta inserido, é
constituido como um estudo de caso. Este trabalho € caracterizado como um estudo de caso,
pois vem com O objetivo de analisar as informacOes disponibilizadas pela empresa
JHNOBELINO, a fim de extrair dados que possibilitem uma analise da empresa, visualizar suas
necessidades e a partir dos dados disponibilizados possa ser desenvolvido a estrutura¢éo do seu
Mapa Estratégico e indicadores.
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3.3 Lécus da pesquisa

Para desenvolver essa pesquisa, foi utilizada a empresa JHNOBELINO, EI — Empresa
Individual, de carater familiar, que atua no mercado campinense desde 1996, no ano de 2013
foi aberta 0 CNPJ da empresa. A escolha se deu por proximidade por parte do investigador.

A empresa estudada oferece servicos nos setores de manutencdes residencial e predial,
e conta com um quadro de funcionarios formado por seis técnicos (encanador, eletricista, pintor,
chaveiro, vidraceiro, jardineiro, etc.), como também o atendente, gerente e diretor. Além do
quadro fixo de funcionario a empresa sempre contrata méo -de — obra (MDO) terceirizada. A
empresa possui sua maior quantidade de funcionarios em CG por conseguir fazer uma melhor
gestdo e distribuicdo dos seus técnicos nos servigos espalhados na Paraiba, Pernambuco, Rio
Grande do Norte, e os demais estados da regido nordeste.

3.4 Coleta de dados

Para coleta de dados foram utilizadas entrevistas ndo estruturadas com o diretor e o
gerente da empresa objeto deste estudo acerca de suas percepcGes quanto aos aspectos
indispensaveis para o desenho do mapa estratégico, como por exemplo: sua missdo, Vvisdo,
perspectivas, objetivos, indicadores. Ademais, fez-se uso da observacdo direta por parte da
pesquisadora desse trabalho, sendo ela sujeito participe do ambiente estudado. Esta amostra
fora intencionalmente direcionada aos principais gestores da empresa JHNOBELINO, pois
foram estes os principais atores envolvidos na implantacdo do mapa estratégico - BSC. Outro
aspecto a ser considerado € que, com a implantacdo mapa estratégico, os gestores teriam a sua
disposicdo, uma ferramenta de gestao estratégica moderna e eficiente.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Segundo os autores, Andruchechen, Belli, Petri e Alberton (2013) a fase do
planejamento estratégico é a analise ambiental, que inclui a avaliacdo de fatores internos e
externos que afetam, positiva ou negativamente, a organizacdo. Neste sentido, a missdo seria
as atividades prestadas pela empresa. Ja a visdo é uma projecado futura em que a empresa procura
ultrapassar a atual situacdo dos negdécios. Assim, a estratégia é utilizada para extrair informes
que deliberaram os planos de acéo para atingir 0s objetivos eleitos.

Assim, em concordancia com as observacdes e 0s relatos acerca das percepcdes dos
investigados na pesquisa, foram desenvolvidas as caracteristicas do planejamento estratégico
da empresa estudada, conforme o quadro 1, os quais se tornam base para a constituicdo do mapa
estratégico do BSC.

Para Cimino e Silveira (2008), no processo, o confronto dos conhecimentos entre o
empresario e o aplicador enriquece a discussdo auxiliando na definicdo da misséo, na visdo e
estratégia que sustentam todo o desdobramento na implantagdo do mapa estratégico - BSC.

Quadro 1: Aspectos descritos acerca do Planejamento estrategico empresa JHNOBELINO.

Negdcio da empresa Fornecer atendimento de qualidade em manutencdes residencial e predial.
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Misséo Promover tranquilidade e bem-estar aos clientes através dos servigos, garantindo
pontualidade, qualidade, e seguranga, com exceléncia e experiéncia, adquirida
durante os quase 30 anos de atuagdo no mercado Nordestino.

Visdo Ser reconhecida como uma empresa que tem como compromisso o atendimento, a
competéncia e a responsabilidade.

Valores Respeito, cumplicidade, fé em DEUS, ética, valorizagdo e reconhecimento de
seus colaboradores, clientes e parceiros, e também o trabalho em equipe.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa (2022).

Fundamentado nos resultados do quadro um ha possibilidade de estruturar o mapa
estratégico, o qual, de acordo com Kaplan e Norton (2004), auxilia as empresas a construirem
alicerces ao sistema gerencial na implantacdo estratégica de forma integrada e sistematica.
Portanto, a figura 1 evidencia as estratégicas e as expectativas referentes a empresa.

Figura 1: Mapa estratégico da empresa JHNOBELINO.

| MAPAESTRATEGICO |

Promover tranquilidade e bem-estar aos s hecid Respeito, cumplicidade, fé em DEUS,
Missao  Clientes através dos servicos, garantindo Visdio: t:n'l '::[:’; :‘:"n “r:n"l‘i"s‘;o“‘:“m:“‘;;:t“o“e Valores  &fica valorizacao ereconhecimento de

pontualidade, qualidade, e seguranca , com  omp e ’ seus colaboradores, clientes e parceiros,

exceléncia e experiéncia, adquirida durante aos a competéncia ear e tanihém ‘o'trabalko: em:equipe:

quase 30 anos de atuacio mno mercado
Nordestino.

Maximizar a c . tod it Maximizar o retorno Ot 4
. rescimento da receita : :

rentabilidade sobre os investimentos UIHIZARASICEspEsas
3 Aumentar a receita por 1 a - . -
LOE Tt I p) Lefes Melhorar T_Satleagao dos Ampliar e diversificar a
- clientes, e volume de servigos 2
i S 2 § chentes atuagdo no mercado
1

Melhoria no controle de ferramentas,
material de servigos, fornecimento e
controle de uso dos EPI

Otimizar o gerenciamento Minimizar os retornos p/
dos servigos e TM.C conclusdo de servigo

Controle e melhoria da
mao-de-obra

Satisfagdo dos Melhoria por meio de Melhorar a moral dos

colaboradores cursos de reciclagem colaboradores

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados da pesquisa (2022).

Apdbs serem identificados no mapa estratégico os principais objetivos da entidade,
servird de referéncia e orientar as acOes a serem realizadas pela entidade. Segundo Kaplan e
Norton (1997), a partir deste aspecto tem-se a necessidade de mensurar indicadores financeiros
e ndo-financeiros que traduzam o desempenho e as iniciativas necessarias para a realizacao dos
objetivos estratégicos. Assim sendo para os autores, cada indicador se alinha como parte
integrante de uma cadeia ldgica de causa e efeito, relacionados aos resultados desejados da
estratégia com os vetores que levardo a essas decorréncias, uma vez que indicadores isolados
séo limitantes ao descrever a criagdo de valor da entidade.
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No quadro 2, as quatros perspectivas contrabalancam finalidades de curto e longo prazo,
tendo cada perspectiva relacionada entre si, ou seja, estabelecendo uma relacdo de causa e
efeito. Segundo as analises feita neste estudo, o BSC mostrou-se flexivel a diversas
circunstancias, e foram de suma importancia na definicdo da estratégia, uma vez que a
construcdo dos objetivos estratégicos retém tempo e, ainda hd uma cultura de se ater aos
aspectos pontuais e operacionais.

Acerca das discussdes das perspectivas, a empresa deve ter uma atencdo especial na
perspectiva de clientes, j& que o objetivo estratégico final é realizar servigos, assegurando a
satisfacdo dos clientes, no qual afluem os resultados de outros objetivos, devido a relacéo de
causa e efeito.

QUADRO 2: Indicadores para 0s objetivos estratégicos da empresa JHNOBELINO.

Perspectivas Obijetivos Estratégicos

Indicadores

Maximizar a rentabilidade

Rentabilidade (Lucro liquido/Patrimdnio liquido)

Inadimpléncia/Lucro liquido

Financeira Crescimento da receita (Total de servicos do ano- Total de servigos do ano
anterior) /Total de servicos do ano anterior
Otimizar as despesas Indice cobertura despesas financeiras
(EBTIDA/Despesas financeiras)

Aumentar a receita por clientes, e Lucro liquido por clientes e n° de servigos - despesas

volume de servicos necessarias para ter esses clientes e atendimentos
% de clientes que se declaram satisfeitos
Clientes NUmeros de servicos ndo atendidos no prazo
Melhorar a satisfagdo dos clientes NUmeros de reclamagdes
Ampliar e diversificar a atua¢do no Aumentar o n° de indicacdes por clientes
mercado
Otimizar o gerenciamento dos % dos servicos realizados no Tempo médio de chegada
servicose T.M.C (T.M.0)
Minimizar os retornos para % dos servigos com retornos de concluséo
concluséo de servico
Processos Melhoria no controle de N° de ferramentas, material e EPI, como também
internos ferramentas, material de servicos, fiscalizagéo do uso dos EPI
fornecimento e controle de uso dos
EPI
Controle e melhoria da mao-de- Medidas de satisfacdo dos clientes e as caracteristicas
obra do servico

Satisfa¢do dos colaboradores

Indice de demissdes voluntarias

Melhoria por meio de cursos de
Aprendizado reciclagem

Média de horas de treinamento por colaboradores

e Melhorar a moral e apoio dos
crescimento colaboradores

Namero de indicacdo de novos clientes por
colaboradores

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
Conforme descrito no referencial — tdpico 2.3 para construcdo do mapa estratégico se

faz necessario determinar uma missao, visao, valores e alinhar as perspectivas de acordo com
seus objetivos e indicadores, bem como considerando a relagdo causa e efeito, entre os objetivos
e indicadores, e 0 quadro 2 descreve todos os indicadores necessarios para medir a evolugéo
das operagdes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo apresentar o planejamento estratégico, indicadores de
desempenho e o desenho do mapa estratégico em conformidade com a literatura do balanced
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scorecard para uma empresa prestadora de servicos em manutencgdes residenciais. Para tal, fez-
se uso de observacdes diretas por parte do pesquisador, bem como, do uso de entrevista ndo
estruturada com o gerente e o diretor da empresa estudada,

A principio, para alcancar o objetivo deste estudo, foi verificado se a empresa possuia
algum instrumento de monitoramento estratégico, apds isso, se esse instrumento estava
alinhado com os conceitos BSC, conforme acervo literario disponivel. Dessa maneira, a
investigacdo buscou aprimorar o conhecimento sobre o uso do Balanced Scorecard dentro das
prestadoras de servicos, identificando sua atuacao e adaptacao.

Nesse cenario, ressalta-se a relevancia para utilizacdo de ferramentas que contribuam
para a melhoria continua nos processos de gestdo, assegurando a competitividade no mercado.

Com isso, a analise dos indicadores de desempenho sob a 6tica do BSC serve como
norteador de estratégia, pois por meio de suas quatro perspectivas proporciona a empresa uma
visdo em longo prazo de sua real situacdo desempenhando uma melhora na eficacia dos
processos de gestdo. Diante desse contexto, a pesquisa abordou a avaliagdo de desempenho em
uma empresa do setor de servicos residencial e predial.

Esse estudo atendeu aos seus objetivos, propondo um alinhamento nas estratégias de
gestdo por meio da aplicacdo do Balanced Scorecard. Apesar da empresa ndo possuir uma
sistematica estruturada e formalizada de indicadores de desempenhos para as estratégias do
negocio, demonstrou grande potencial de melhoria. A principal barreira a ser quebrada para a
implementacdo do BSC na empresa € a falta de cultura de planejamento. Acredita-se que com
a elaboracdo do processo de gestdo, com estabelecimento de estratégias de longo prazo, a
utilizacdo dos indicadores sugeridos, e 0 mapa estratégico, a organizacdo consiga alinhar sua
gestao.

Dessa forma, o estudo apontou os beneficios para utilizacdo do BSC, e principalmente
do mapa estratégico, confirmando a importancia do modelo proposto por Kaplan e Norton
(2000). Portanto, o BSC se alinhado aos indicadores de desempenho, planejamento e mapa
estratégico, oferece as empresas, independente do seu porte, vantagens competitivas e
desenvolvimento organizacional. Além de proporcionar ferramentas que auxiliam os gestores
a acompanharem o desempenho financeiro, o conhecimento do cliente, a analise dos processos
internos e, a0 mesmo tempo, o0 progresso no aprendizado e crescimento, independente do porte
da empresa.

Essa pesquisa contribui com o acervo literario acerca da tematica sobre BSC em
empresas prestadoras de servigo. Como proposta para futuras investigacdes propdem-se avaliar
como 0 mapa estratégico, aqui desenvolvido, estd sendo implementado e colaborando para o
desenvolvimento da empresa estudada.
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