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RESUMO

MINGOTTI, Rafael. ANALISE DA IMPORTANCIA DAS FERRAMENTAS DE GESTAO NO
PROCESSO DE GESTAO EMPRESARIAL DE ACORDO COM OS JOVENS EMPRESARIOS DE
PATO BRANCO, 2017. 79 Paginas. Monografia Especializacdo em Gestdo Contabil e Financeira.
Universidade Tecnolégica Federal do Parana, Pato Branco, 2017.

Este trabalho teve como objetivo fazer uma pesquisa exploratéria para identificar se os jovens
empreséarios de Pato Branco — PR, associados a Associacdo Empresarial de Pato Branco — ACEPB,
possuem conhecimento de ferramentas de gestdo empresarial. A metodologia utilizada foi dividida em
duas fases. Na primeira fase, fez-se a revisdo na literatura especializada, buscando identificar as
caracteristicas das ferramentas de gestdo empresarial mais utilizadas e estudadas por autores e
gestores de referéncia no meio. Na segunda fase, fez-se uma pesquisa com 0s jovens empresarios
de Pato Branco — PR, associados a ACEPB. Dentre os principais fatores estudados, esta a analise da
existéncia do conhecimento, por parte do jovem, acerca de ferramentas que podem ser utilizadas
para a gestdo empresarial, e a verificagdo do atual uso de ferramentas de gestdo empresarial.
Buscou-se identificar se 0s jovens estdo dispostos a contratar consultoria externa para auxiliar na
implantacdo de ferramentas de gestdo empresarial e, ainda, buscou-se entender a importancia
percebida por parte dos jovens empresérios quanto as ferramentas de gestdo empresarial mais
utilizadas. A analise dos dados foi qualitativa e também quantitativa. Os principais resultados
alcancados indicam que a maioria os jovens empresarios de Pato Branco — PR, associados a
ACEPB, dizem possuir conhecimento em ferramentas de gestdo empresarial, também, a pesquisa
apresentou um alto grau de concordancia, por parte dos jovens empresérios, quanto a importancia do
uso de ferramentas de gestdo empresarial.

Palavras-chave: Ferramentas de gestdo empresarial, Jovens, Empresarios.



ABSTRACT

MINGOTTI, Rafael. ANALYSIS OF THE IMPORTANCE OF MANAGEMENT TOOLS IN THE
BUSINESS MANAGEMENT PROCESS IN ACCORDANCE WITH THE YOUNG ENTREPRENEURS
OF PATO BRANCO, 2017. 79 Pages. Monografia Especializacdo em Gestédo Contabil e Financeira.
Universidade Tecnolégica Federal do Parana, Pato Branco, 2017.

The objective of this work was to conduct an exploratory research to identify if the young
entrepreneurs of Pato Branco - PR, associated to the Business Association of Pato Branco - ACEPB,
have knowledge of business management tools. The methodology used was divided into two phases.
In the first phase, a review was carried out in the specialized literature, aiming to identify the
characteristics of the most used business management tools and studied by authors and managers of
reference in the environment. In the second phase, a survey was carried out with young entrepreneurs
from Pato Branco - PR, associated with ACEPB. Among the main factors studied is the analysis of the
existence of knowledge about the tools that can be used for business management and the
verification of the current use of business management tools. The goal was to identify whether young
people are willing to hire external consultants to assist in the implementation of business management
tools and also sought to understand the perceived importance of young entrepreneurs in the most
commonly used business management tools. Data analysis was qualitative and quantitative. The main
results indicate that most of the young entrepreneurs of Pato Branco - PR, associated with ACEPB,
claim to have knowledge in business management tools, also, the research presented a high degree
of agreement among young entrepreneurs about the importance of using tools Business management.

Keywords: Business management tools, Young people, Entrepreneurs
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1.0 INTRODUCAO

O ambiente de negdcios no Brasil melhorou muito na dltima década e hoje o
empreendedorismo € uma opcao real de ocupacdo e renda para milhdes de
pessoas. O perfil do empresario brasileiro é hoje mais escolarizado e também mais
jovem. De acordo com a pesquisa de Matos (2013), 50% dos empresarios com até
trés anos e meio de atividade tém entre 18 e 34 anos. Pensando neste grupo de
empresarios, o0 presente estudo busca estudar e expor ferramentas Uteis para a
gestdo empresarial.

Rigby e Bilodeau (2009), escrevem que ao longo das ultimas décadas as
ferramentas de gestdo se tornaram comuns na vida das empresas, elas ajudam os
executivos a atingirem seus objetivos, sejam eles aumentar receitas, reduzir custos,
inovar, melhorar a qualidade ou se planejar para o futuro.

Segundo Pinto (2009) apud Fernandes (2016), a gestdo empresarial demanda
de trés acbes especificas: planejamento, execu¢do e controle. Para o autor, os
gestores tém o papel de administrar, 0 que na verdade se constitui em planejar
acOes de controle de recursos, a partir de estratégias que séo efetivadas a partir de
conceitos e principios.

Gitman (1997) apud Gazzoni (2003), relatam que o planejamento é uma parte
essencial da estratégia de qualquer empresa, pois trata-se de um instrumento efetivo
de controle devido a sua natureza tatica e operacional.

Para Pinto (2009) apud Fernandes (2016), verifica-se uma crescente
necessidade das empresas em buscar ferramentas que as auxiliem no planejamento
e controle de seus recursos para que estes sejam usados de maneira adequada, a
fim de garantir a atividade empresarial e alcancar o objetivo desejado. O sucesso
empresarial demanda cada vez mais o0 uso de praticas apropriadas. A formalizacao
do processo de planejamento auxilia na analise dos resultados obtidos e, a0 mesmo

tempo, fornece parametros confiaveis para a tomada de deciséo.

1.1 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

O tema serd a analise da utilizacao de ferramentas de gestdo empresarial por

jovens empresarios de Pato Branco — PR, associados a Associacdo Empresarial de
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Pato Branco — ACEPB. Como problema de pesquisa foi definida a seguinte questéo:
Qual a percepcao dos jovens empresarios de Pato Branco sobre a importancia do

uso de ferramentas de gestdo na gestdo de empresarial?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL

Fazer uma pesquisa exploratéria para identificar se os jovens empresarios de
Pato Branco — PR, associados a Associacdo Empresarial de Pato Branco — ACEPB,

possuem conhecimento de ferramentas de gestdo empresarial.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Identificar as principais ferramentas de gestdo empresarial na literatura.

b) Identificar se os jovens empresarios de Pato Branco — PR associados a
ACEPB fazem uso de ferramentas de gestao empresarial.

c) ldentificar se os jovens empresarios de Pato Branco — PR associados a
ACEPB estdo dispostos a contratar consultoria externa para auxiliar na
implantacéo de ferramentas de gestao empresarial.

d) Medir o grau de concordancia quanto a importancia para a gestao
empresarial das principais ferramentas de gestdo empresarial de acordo com

0s jovens empresarios de Pato Branco — PR associados a ACEPB.

1.3 JUSTIFICATIVA

Esta monografia justifica-se na busca por descobrir se 0s jovens empresarios
de Pato Branco, associados a ACEPB, possuem caracteristicas empreendedoras
assemelhadas as caracteristicas dos jovens que empreendem no Brasil, pesquisa da

Confederac&o Nacional dos Jovens Empresarios — CONAJE de 2014, divulgada em



15

parceria com a Revista Pequenas Empresas & Grandes Negdcios, que diz que a
maioria dos jovens que empreendem no Brasil € do sexo masculino, tem de 26 a 30
anos, possui curso superior completo, prefere abrir empresa no segmento de
servicos.

Ainda, o estudo busca medir o conhecimento de ferramentas de gestédo
empresarial, a importancia que dao para o uso das ferramentas e se acreditam que
estas ferramentas podem |hes auxiliar no processo de gestdo de suas empresas.

Segundo os estudos de Rigby e Bilodeau (2009), ao longo das ultimas
décadas as ferramentas de gestdo tornaram-se comuns na vida das empresas. Os
autores relatam que as ferramentas de gestdo ajudam o0s executivos a atingirem
seus objetivos, sejam eles aumentar receitas, reduzir custos, inovar, melhorar a
gualidade ou se planejar para o futuro.

Com consulta na literatura especializada, € disponibilizada uma sintese das
principais ferramentas de gestdao empresarial, ferramentas testadas e que auxiliam
no processo de gestdo. Pinto (2009) apud Fernandes (2016) apresentam que a
gestdo empresarial permite uma visdo da empresa e do mercado em que atuam e é
um grande avanco na pratica administrativa para prever as dificuldades que podem
surgir no futuro, bem como as formas de lidar com as incertezas.

Também, é disponibilizada uma pesquisa com jovens empresarios de Pato
Branco, permitindo ao meio académico o questionamento dos métodos, além da
busca por aprimorar as informac¢des aqui apresentadas.

Ao meio empresarial, esta monografia contribui com a andlise, sintetizacao e
apresentacao das principais ferramentas de gestao utilizadas por altos executivos.
Buscou-se, principalmente, contribuir com o sucesso dos jovens empresarios de
Pato Branco, uma vez que estes enfrentam diversos desafios para manter-se no
mercado, alcancar seus objetivos e gerir suas empresas de maneira eficaz e
lucrativa.

Por fim, do ponto de vista pessoal, este trabalho tornou-se importante para o
pesquisador pela oportunidade de aplicar métodos e conhecimentos adquiridos no
decorrer do curso de Pés-Graduacdo em Gestdo Contabil e Financeira, agregando
experiéncia, aprimorando o conhecimento, tanto pessoal como profissional,

principalmente no que se refere as ferramentas de gestdo empresarial.
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2.0 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo apresentados dados encontradas na literatura
especializada referentes ao uso de ferramentas de gestdo empresarial por altos
executivos e serdo apresentadas as sinteses a cerca das ferramentas de gestao
empresarial: Planejamento Estratégico; CRM - Customer Relationship Management;
a definicdo da Missdao, Viséo e Valores; Gestao Estratégica de Custos; a ferramenta

Benchmarking; e a ferramenta Balanced Scorecard.

2.1 USO DE FERRAMENTAS DE GESTAO EMPRESARIAL

Segundo Rigby e Bilodeau (2015), consultores especializados em apoiar altos
executivos e que realizam pesquisas para mensurar 0 uso e a satisfacdo quanto as
ferramentas de gestdo empresarial, o uso de ferramentas de gestdo empresarial
vem crescendo, tanto em quantidade de ferramentas utilizadas por empresas,
quanto por nimero de empresas que utilizam.

A Figura 01 - Uso de ferramentas de gestdo empresarial em 2014, apresenta
0s numeros da pesquisa de Rigby e Bilodeau (2015) com 1.067 executivos. Os
executivos precisaram responder quais ferramentas de gestdo empresarial utilizaram
em 2014.

CRM 466%™
Benchmarking 44%*
Employea Engogement Surveys 44%*
Stratagic Planning 44%*
Qutsourcing 41%*
Balanced Scorecard 38%*
Mission and Yision Statements 3>
Supply Chain Management 36%*
Change Manogement Programs 34%*
Customer Segmentafion 30%
Big Diata Analytics 2%
Core Competencies 20%
Total Quality Management 20%
Mergors and Acquisitions 28%

Figura 01 — Uso de ferramentas de gestdo empresarial em 2014
FONTE: Rigby e Bilodeau (2015)
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Das ferramentas pesquisadas, o topo da lista € composto por ferramentas
bastante conhecidas, 46% disseram utilizar da ferramenta CRM - Gerenciamento do
Relacionamento com o Cliente, ferramentas de gestdo que sera apresentada neste
ainda, 44%

Benchmarking e Planejamento Estratégico, que também serdo abordadas por este

estudo, dos executivos entrevistados utilizam das ferramentas
trabalho.

Na pesquisa de Rigby (2003), € percebido um aumento significativo do uso de
ferramentas, inclusive no Brasil, como pode ser visto na Figura 02 — Ferramentas
gue tiveram mais uso no Brasil em 2003, com a maior concentragdo em ferramentas

ja exaustivamente testadas e verdadeiras provedoras de direcdo como Planejamento

Estratégico, Benchmarking, e Misséo, Visdo e Valores.

Planejomento Estratégico
Benchmarking

Missdio e VisGo

Segmentacio da Base de Clientes
Cutsourcing

Pesquisas Junto ao Cliente
Gerenciamento da Relagdio com o Cliente [CRM)
Cédigos de Frica Corporativa
Estratégias de Crescimento
Remuneragdo por Desempenho
Competéncias Essenciais
Plangjomento para Contigéncias
Aliancas Estratégicas

89%
84%
84%
7%
FEH
8%
FE%
FE%
7o%
7%

5%

F%
69%

Média: 65%

Programa de Gerenciamento de Mudangas
Knowledge Management

Integraciio Logistica

Downsizing

Gerendiamento da Gualidade Total
Reengenharia

Painel de Controle [Balanced Scorecard)
Andlise de Yalor Econdmico Agregado
Gerenciamento Baseado na Afividade
Equipes de Infegracdo Pés Fusdo
Corporate Yerturing

Stock Buybacks

18%

7%

3%

64%

2%
2%

59%
57%
54%
52%
53%
50%

0% 20% 40% o0% 80% 100%

Figura 02 — Ferramentas que tiveram mais uso no Brasil em 2003
Fonte: Rigby (2003).

Rigby (2003) relata a importancia da escolha da ferramenta certa para o
modelo de negdcios. O autor escreve “Vocé nao usaria uma chave inglesa para

bater um prego”.
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Ainda, segundo Rigby (2003), os gerentes precisam de um sistema racional
para selecionar, implementar e integrar as ferramentas e técnicas apropriadas as
suas empresas. Antes de aprovar a adocdo de uma ferramenta, os executivos
devem se certificar que a mesma ira ajuda-los a identificar as necessidades dos
clientes até entdo ndo supridas, construir habilidades diferenciadas, explorar as

vulnerabilidades dos concorrentes ou desenvolver estratégicas inovadoras.

2.2 FERRAMENTAS DE GESTAO EMPRESARIAL
2.2.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Segundo a pesquisa de Rigby et. al. (2015), Top 10 Ferramentas de Gestao,
gue recebeu no ano de 2015 o total de 1.067 respostas para a survey realizada com
executivos de companhias da América do Norte, Europa, Azia, Africa, Oriente Médio,
México e do Brasil, o Planejamento Estratégico foi uma das ferramentas de gestédo
mais utilizadas no ano de 2014, estando entre as ferramentas lideres de preferéncia

destes gestores conforme pode ser visto na Figura 03.
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Figura 03 - Top 10 Ferramentas de Gestao — Planejamento Estratégico
FONTE: Rigby et. al. (2015).
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Conforme Silva (2001), a histéria expde que planejamento teve origem nas
mais remotas civilizagdes onde o homem precisou realizar tarefas e organizar os
recursos disponiveis. No processo organizacional, o planejamento é utilizado para
administrar relagdes com o futuro.

Silva (2001) relata que nos anos 1950, durante a recuperagcao das economias
japonesa e europeia no PoOs Segunda Guerra Mundial, e também do
desenvolvimento da economia estadunidense, as organizacdes baseavam seus
planejamentos unicamente em informacdes passadas. Porém com o surgimento de
novos mercados no inicio da década de 1960, quando a concorréncia se tornou mais
acirrada, as empresas perceberam a necessidade de se antecipar aos
acontecimentos. Foi nesta década, no ano de 1962, que Gilmore e Brandenburg
publicaram seu estudo na Harvard Business Review, intitulado Anatomy of Corporate
Planning, Anatomia do Planejamento Corporativo. Surge entdo o Planejamento
Estratégico, que segundo Rigby et. al. (2009), é um processo para determinar no
gue o negocio deve se transformar e como alcancar os objetivos da melhor maneira
possivel.

Para entender planejamento estratégico, Mintzberg (2004) separa as palavras
planejamento e estratégia, entdo, o autor relaciona o significado de planejamento
com cinco definicbes: (1) planejamento é pensar no futuro; (2) planejamento é
controlar o futuro; (3) planejamento é tomada de decisédo; (4) planejamento é tomada
de decisdo integrada; e (5) planejamento é um procedimento formal para produzir
um resultado articulado, na forma de um sistema integrado de decisGes. Apos definir
planejamento, Mintzberg (2004) responde a questdo “e o que é estratégia?”, e cita
que estratégia € um plano, ou algo equivalente, uma dire¢cdo, um guia de direcédo
para o futuro, é posicéo e perspectiva, ou seja, € a maneira de a organizacao fazer
as coisas.

Para Maximiano (2004), o processo de elaboracdo do planejamento
estratégico envolve trés procedimentos essenciais que sdo: o primeiro € a andlise do
ambiente externo (oportunidades e ameacas do ambiente); segundo é o diagndstico
do ambiente interno da organizacédo (analise do desempenho da organizacéo e dos
pontos fortes e fracos de seus sistemas internos); terceiro € a preparacdo de um
plano estratégico que compreende um ou mais dos seguintes componentes:

objetivos, misséo, visdo e vantagens competitivas.
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Segundo Rigby (2009), o Planejamento Estratégico considera o potencial total
do negdcio e explicita os links entre objetivos do negocio, acdes praticas e recursos
demandados para atingi-los, ainda Rigby et. al. (2009) descrevem que o0
Planejamento Estratégico oferece um processo sistematico para perguntar e
responder a questdes criticas, especialmente decisbes de  grande impacto e
comprometimento da organizagao.

Nesse contexto, Silva (2001) apresenta que as organizacbes encontraram
cenarios que nado poderiam ser resolvidos de imediato, assim passaram a utilizar o
planejamento para desenvolver métodos que as levassem a enfrentar os ambientes
desfavoraveis e por fim conseguir atingir seus objetivos. Notou-se entdo que alguns
pontos deviam ser identificados e outros definidos antes mesmo da implantacdo do
plano de acéo.

Silva (2001), descreve os seguintes pontos:

a) Definir objetivos a serem alcangados;

b) Definir meios para alcancar os resultados esperados;

c) Passar de uma situacdo conhecida para uma situacdo desejada num

determinado intervalo de tempo;

d) Tomar decisbes no presente que vao afetar o futuro, reduzindo assim, o

nivel de incerteza.

Rigby (2009), contribuiram com a descricdo de uma metodologia para o
sucesso de um Planejamento Estratégico, que segundo eles, passa pelos seguintes
processos:

a) Descrever a Missao, Viséo e Valores fundamentais da organizagao;

b) Objetivar novas areas de negocio potenciais e explorar cada mercado

sobre as ameacas e oportunidades que surgem, identificando e avaliando

alternativas estratégicas;

c) Entender as prioridades atuais e futuras dos segmentos-alvo de clientes e

desenvolver um modelo de negécio vantajoso que ird diferenciar a empresa

de seus competidores de forma lucrativa, alocando recursos para desenvolver
competéncias criticas;

d) Analisar as forgas e fraquezas da companhia em relacdo aos competidores

e determinar quais elementos da cadeia de valor a empresa deve executar

internamente ou comprar fora;
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e) Definir as expectativas de acionistas e estabelecer objetivos claros e
alcancaveis para o0 negocio;

f) Preparar programas, politicas e planos para implementar a estratégia e ter
um Planejamento de Cenéarios e Contingéncias para poder responder
prontamente a mudangas no ambiente;

g) Estabelecer uma estrutura de organizagdo que dé suporte nos processos
de decisdo, sistemas de controle e de informacéo e planos de contratacédo e
treinamentos;

h) Monitorar desempenho.

Kotler (2006) faz sua contribuicdo criando um modelo do processo de

planejamento estratégico.
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Figura 04 - Processos do planejamento estratégico.
FONTE: Adaptado de Kotler (2006).

A

No modelo de Kotler (2006), Figura 04 o autor cria uma interconexao entre 0s
processos do planejamento estratégico. Assim, de acordo com o modelo proposto
pelo autor, o gestor deve manter o objetivo sempre alinhado com a Missao do
negocio, utiliza da ferramenta SWOT para analisar as forcas, oportunidades,
fraguezas e ameacas, estabelece metas, formula as estratégias, elabora um
programa de acgdo, implementa a(as) acéo(des) e finaliza o processo com o
Feedback e o controle.

Segundo Kotler (2006), um objetivo importante da avaliacdo ambiental é o
reconhecimento de novas oportunidades, para o autor, depois de ter realizado uma
analise SWOT, a empresa pode estabelecer metas especificas para o periodo de
planejamento. Essa etapa do processo €é denominada pelo autor de

“‘estabelecimento de metas”. Nesta fase, os gestores utilizam o termo metas para
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descrever objetivos em termos de magnitude e prazo, assim, estabelecem um
conjunto de objetivos que incluem lucratividade, crescimento das vendas, aumento
na participacdo de mercado, etc.

O modelo SWOT, segundo Chiavenato (2003), tem como fungdo cruzar as

oportunidades e as ameacas externas a organizacdo, com seus pontos fortes e

fracos.

SWOT - FOFA

AMALISE INTERNA AMALISE EXTERNA
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS OPORTUNIDADES AMEACAS

Figura 05 — Modelo SWOT adaptado de Chiavenato (2003)
FONTE: Chiavenato (2003).

Kotler (2006) cita que ap6s o estabelecimento dos objetivos, vem a acéo,
entdo pratica-se a administracao por objetivos (APO). O autor descreve que para a
APO funcionar, os varios objetivos devem atender quatro critérios: 1) os objetivos
devem ser organizados hierarquicamente, do mais importante para 0 menos
importante; 2) sempre que possivel, os objetivos devem ser estabelecidos
guantitativamente; 3) as metas devem ser realistas; 4) os objetivos devem ser
consistentes.

Quanto a elaborar um plano estratégico, implantar um processo de
planejamento, efetivar as mudancas e colocar em pratica a administracao
participativa, sdo tarefas complexas e de grande dificuldade segundo Contador
(1995), ainda, para o autor, muitos sdo os enfoques conceituais, diversas sdo as
metodologias, inUmeras sdo as técnicas passiveis de se adotar. De todas as
alternativas de enfoques, metodologias e técnicas, ha sempre uma mais adequada a
empresa em questdo. As empresas que tentarem executar essas tarefas sem o

conhecimento técnico necessario dificiimente terdo sucesso.
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Por essa razdo, Contador (1995) recomenda que a empresa recorra a
especialistas que tenham arcabouco teodrico e experiéncia. N&o obstante o
gigantesco esfor¢co para ganhar competitividade deva ser feito dentro da empresa,
pelos seus funcionarios, de maneira participativa, Contador (1995) descreve que a
consultoria externa pode desempenhar um papel muito importante para auxiliar a
empresa, porque tem conhecimento do ambiente externo; domina 0s conceitos, as
metodologias e as técnicas; tem experiéncia anterior que indica o caminho melhor,
mais seguro e mais rapido; é treinada para ajudar as pessoas a fazerem pela

primeira vez.

2.2.2 CRM - GERENCIAMENTO DO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

A pesquisa Top 10 Ferramentas de Gestdo de Rigby et. al. (2015) apresenta
o0 CRM - Customer Relationship Management (Gerenciamento do Relacionamento
com o Cliente), como uma das principais ferramentas utilizadas na gestao
empresarial por altos executivos, chegando a lideranca do ranking na pesquisa
divulgada em 2015 referente ao uso de ferramentas de gestdo no ano de 2014,
conforme Figura 6.

Gillies et. al. (2002) descrevem que é facil entender por que o CRM -
Customer Relationship Management (Gerenciamento do Relacionamento com o
Cliente) se tornou a ferramenta de gestdo de crescimento mais rapido da ultima
década, o autor descreve que isso ocorre porque poucos lideres foram capazes de
resistir a uma tecnologia que promete identificar rapidamente seus clientes mais
rentaveis e alveja-los com campanhas para aumentar suas compras e sua lealdade
e fazer isso a um custo cada vez menor.

Segundo pesquisa de Rigby (2003), Ferramentas de Gestdo 2001, que
entrevistou 451 altos executivos, 72% dos entrevistados esperavam ter programas
de CRM em uso nas suas empresas até o final daquele ano - mais que o dobro do
apurado pela pesquisa do ano anterior.

Mas, o que € CRM? CRM é a abreviagdo para Customer Relationship
Management (Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente), €, segundo Xavier
et. al. (2006), a combinacao da filosofia do marketing de relacionamento, que mostra

a importancia de atrair e reter clientes, cultivando um relacionamento estavel e
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duradouro, com a infraestrutura da tecnologia da informag&o, que prové recursos
integrados de informética e telecomunicac¢des, provocando impacto na gestdo da

empresa quanto aos comportamentos de recursos humanos e processos.
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Figura 06 - Top 10 Ferramentas de Gestdo — Gerenciamento do Relacionamento com o
Cliente — CRM
FONTE: Rigby et. al. (2015).

Neste sentido, Kotler (2006) descreve que a ferramenta CRM trata-se do
gerenciamento cuidadoso de informacdes detalhadas sobre cada cliente e de todos
0s pontos de contato com ele, a fim de maximizar sua fidelidade. Payne (2006)
descreve que o CRM prové oportunidades para utilizar informacdes, conhecer
melhor os clientes, oferecer valor por meio de ofertas customizadas e desenvolver
relacionamentos duradouros.

Para Rigby e Bilodeau (2009), a ferramenta CRM € um processo que as
empresas utilizam para entender melhor seus grupos de clientes e responder
rapidamente — as vezes, instantaneamente — as mudangcas nos desejos dos
mesmos. O autor acrescenta que esta ferramenta permite que as empresas coletem
e gerenciem grande quantidade de dados, a fim de tracar estratégias com maior foco
em atender as necessidades dos clientes.

Os dados coletados nas iniciativas de CRM ajudam a empresa a resolver
problemas especificos dentro de seu ciclo de relacionamento com clientes, desde a

definicdo dos clientes-alvo aos esforcos de conquista-los. Ainda segundo Righy e
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Bilodeau (2009), os dados das iniciativas do CRM também fornecem as empresas
novos insights sobre comportamento e necessidades dos consumidores, permitindo
desenhar produtos especificos para determinados segmentos.

Kotler (2006) descreve que alguns dos fundamentos do CRM foram
idealizados por Don Peppers e Martha Rogers. Peppers e Rogers descreveram um
modelo de quatro etapas para o marketing um-para-um, que pode ser adaptado ao
CRM da seguinte forma:

a) ldentificar seus clientes atuais e potenciais;

b) Diferencie os clientes em termos de sua necessidades e seu valor para a

empresa,;

c) Interaja com os clientes individualmente para melhorar seu conhecimento

sobre as necessidades de cada um e construir relacionamentos mais solidos;

d) Customizar produtos, servicos e mensagens para cada cliente.

Ainda, segundo Kotler (2006), gracas ao uso eficaz de informacdes, o CRM
permite que as empresas oferecam um excelente atendimento ao cliente em tempo
real, com base no que sabem sobre cada um deles, as empresas podem customizar
seus produtos, servi¢os, programas, mensagens e midia.

Para concluir sobre CRM, Gillies et. al. (2002), dizem que se deseja que 0
CRM produza resultados em vez de desapontamento, certifique-se de ter uma
estratégia clara, certifique-se de que seus processos de negocios estejam alinhados
com essa estratégia e apresente as ferramentas tecnoldgicas adequadas para

suporta-la.

2.2.3 MISSAO, VISAO E VALORES

Estabelecer a Missao, Visao e Valores, abordada pela pesquisa de Rigby e
Bilodeau (2015), Top 10 Ferramentas de Gestdo, como Mission and Vision
Statements, é uma ferramenta de gestdo empresarial relacionada pelos executivos
em todos os anos da pesquisa conforme mostra a Figura 07 — Top 10 Ferramentas

de Gestao — Missao, Visao e Valores.
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Figura 07 — Top 10 Ferramentas de Gestdo — Missao, Visao e Valores
FONTE: Rigby et. al. (2015).

Rigby e Bilodeau (2015), expde que a Missdo define o negoécio da empresa,
seus objetivos e 0 modo como alcanca-los. A Visdo descreve a posicdo desejada
para a empresa no futuro. Os elementos de Missdo e Visdo sédo frequentemente
combinados para definir os propdsitos, os Valores da empresa.

Rigby e Bilodeau (2009), sugerem entdo que 0s gestores precisam:

a) Identificar claramente a cultura da corporacéo, valores, estratégias e visdes

de futuro, realizando entrevistas com funcionarios, fornecedores e clientes,

aproveitando também para evidenciar o comprometimento que a empresa tem
com seus principais clientes, funcionarios, acionistas e com a comunidade;

b) Assegurar que todos os objetivos sdo mensuraveis, a abordagem é

realista, e a viséo € alcancavel;

c) Comunicar a mensagem de forma clara, simples e com linguagem precisa

para criar apoio e suporte dentro da organizagéao.

Ainda, segundo Rigby e Bilodeau (2009), a ferramentas Missao, Visédo e

Valores normalmente é utilizada para:



27

Internamente:

a) Guiar os pensamentos dos gestores em questdes estratégicas, em
momentos de grandes mudancas, assim como as decisdes cotidianas de
funcionarios;

b) Inspirar os funcionérios a trabalharem de forma mais produtiva, provendo
foco e objetivos em comum;

c) Ajudar a definir os padrdoes de desempenho e a estabelecer uma estrutura

para comportamento ético;

Externamente:

a) Angariar apoio externo;

b) Criar uma ligacdo mais proxima e melhor comunicacdo com clientes,
fornecedores e parceiros;

c) Servir como ferramenta de rela¢des publicas.

O Quadro 1 — Misséao, Visao e Valores, apresenta as definicdes para Missao,

Visao e Valores.

Definicdo

Misséo Oportunidades, competéncia e compromisso, esta sdo as trés caracteristicas
gue segundo Drucker (2001) apud Oliveira (2016), toda declaracdo de misséo
deve refletir. Segundo o autor, sem estas, qualquer declara¢do de missdo néo
alcancara seu objetivo dentro de uma organizacdo.A definicdo da missao,
segundo Valadares (2009), tem sua importancia pois é a razao de ser de uma
empresa, € aquilo que orienta objetivos e estratégias empresariais, devendo
ser posta em termos claros, objetivos e entendida por todos da organizacao.
O autor afirma que a missao deve refletir, fundamentalmente, uma filosofia de
trabalho, sem qualquer preocupacdo com afirmacdes quantitativas.

Para Tavares (2001) apud Coltro e Pazzini (2016), definir uma misséo dentro
da organizacdo pode possibilitar a concentracdo da atencdo de seus
colaboradores e focar os esforgos para as necessidades nao apenas de seus
clientes, mas de todos os envolvidos na organizacdo. Para os autores, a
missdo corresponde a razao da existéncia de uma organizacdo e a
delimitacdo das atividades dentro do espaco que deseja ocupar em relacdo a
oportunidade de negdcios.

Definicdo

Viséo Para Kaplan e Norton (2004) apud Oliveira (2016), a visdo da organizacao
desenha o quadro do futuro que ilumina sua trajetéria e ajuda aos individuos
a compreender por que e como respaldar os esfor¢cos da organizacao.
Segundo Oliveira (2016), a visdo € onde a empresa quer chegar.

Porto (1997), relaciona orienta¢cfes Uteis ao processo de concepcdo de uma
viséo:

a)A visao deve retratar um estado futuro desejado;

b)A visédo deve ser de longo prazo;

C)A visdo deve ter uma descri¢cdo clara,;
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d)A visdo deve estar alinhada com os valores centrais da organizacéo;

e)A visdo deve ser inspiradora e impulsionadora;

f)A viséo deve prover focalizacdo e alinhamento;

g)A viséo deve prescindir de maiores explicagdes; e

h)A visdo deve confrontar padrbes atuais.

Portanto, considerando sua missdo, segundo Porto (1997), a organizacéo
deve conceber uma visdo que retrate um estado futuro desejado capaz de
responder fundamentalmente a uma questdo: “o que queremos ao longo
deste nosso caminho pela missao?”.

Definicdo

Valores

Schein (1992) e Hofstede (2001) apud Murdocco (2013) descrevem que 0S
valores sé@o considerados como sendo o cerne da cultura organizacional e
gque existem os valores organizacionais e 0s pessoais, assim, 0s valores séo
elementos-chave para o sucesso empresarial.

Tamayo e Gondim (1996) apud Murdocco (2013), citam que os valores
organizacionais podem ser definidos como principios ou crengas, organizados
hierarquicamente, relativos a tipos de estrutura ou a modelos de
comportamento desejaveis que orientam a vida da empresa e estdo a servico
de interesses individuais, coletivos ou mistos, jA& os valores pessoais para
Freitas (2000) apud Murdocco (2013), sdo formados a partir da convivéncia e
das regras dos grupos sociais como familia, escola, igreja e estédo ligados as
condi¢Bes sociais, politicas e econbmicas de cada um, sdo demonstradas
externamente por meio de comportamentos e determinam este ou aquele
modo de ser ou se um resultado é preferivel do que o outro.

Nelson (2006) apud Murdocco (2013), apresenta um instrumento que permite
verificar se h4 ou ndo o Alinhamento entre os Valores Pessoais e os Valores
Organizacionais definidos pela cultura da organizacdo; a dificuldade na
elaboragéo deste instrumento se deve ao dinamismo e variagédo da Cultura de
organizagdo para organizagdo, desta forma, Nelson (2006) apud Murdocco
(2013) explica que se pode encontrar temas que estejam presentes em todas
as organizagoes.

Quadro 1 — Missao, Visao e Valores.

Quanto ao estabelecimento dos Valores, foram estabelecidos por Nelson

(2006) apud Murdocco (2013) quatro temas, a saber: 1°. Trabalho também

conhecido como “tarefa” 2°. Relagdes que derivam da comunicagao; 3°. Controle

que é relativo a poder e a politica e 4°. Cogni¢cdo ou Pensamento, que estdo ligados

a reflexdo ou a racionalidade. A Figura 8 representa os temas e os subtemas do

Perfil de Valor Agregado.

Temas Trabalho Relagies Controle Pensamento
Subtemas Esforco Afeto Dominiincia Abstracio
Prazo Empatia Status Planejamento Organiyociio
Terminar Tarefu Sociabitidade Politicagem Exposicio
Qualidade. Lealdade. Lideranca Flexibilidade

Figura 08 — Temas e Subtemas do Perfil de Valores Agregados (PVA)
Fonte: Adaptado de Nelson (2006).
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A Figura 08 — Temas e Subtemas do Perfil de Valores Agregados (PVA)
mostra que cada tema € composto por quatro Subtemas, o tema Trabalho é
composto pelos Subtemas: Esforco que trata do trabalho arduo ou do esforco
constante; Prazo que lida com datas, horarios e velocidade nas acdes; Terminar
Tarefa que trata da énfase em concluir um projeto ou servico apesar das outras
pressbes de tempo e Qualidade que lida com o valor percebido pelo cliente do
produto do seu trabalho (Nelson, 2006).

O tema Relacdes € composto pelo subtema Afeto que nos aproxima dos
outros para podermos receber o calor humano, Empatia que nos coloca
psicologicamente na situacdo do outro para poder dar o calor humano; a
Sociabilidade que focaliza a interacdo e a atividade em grupos ou equipes e a
Lealdade que enfatiza as relacdes duraveis com obrigacdes reciprocas entre as
pessoas ou coletivos (Nelson, 2006).

No tema Controle encontram-se os subtemas, Dominéancia que envolve a
imposicdo da vontade, sem muita justificativa ou pretexto; Status que favorece o
individuo por criar ou frisar desigualdades simbdlicas entre as pessoas; a
Politicagem que envolve conseguir 0s objetivos pela manipulacéo e negociacéo, e a
Lideranca que atinge os objetivos indo a frente, inspirando ou persuadindo aos
outros (Nelson, 2006).

Finalmente o tema do pensamento composto pelos subtemas; Abstracao que
tende a lidar com conceitos intangiveis e generalidades; o Planejamento/
Organizacao que se focalizam em detalhes; a Exposi¢do que é ainda outra area que
lida ndo com a producédo das ideias, porém, com a sua transmissao e apresentacao
e a Flexibilidade que é uma dimenséao pouco relacionada com as outras, mas € algo
gue surge consistentemente nas discussdes sobre criatividade, adaptabilidade e

capacidade de mudanca (Nelson, 2006).

2.2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE CUSTOS

O termo Gestdo Estratégica de Custos (GEC), segundo Raupp (2012), é
utilizado para designar a conexao entre a gestao de custos e a gestao estratégica da
organizacdo de forma a gerar vantagem competitiva num ambiente de negdcios

globalizado e competitivo.
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A GEC, de acordo com Shank e Govindarajan (1997) apud Raupp (2012),
busca tornar os elementos estratégicos mais objetivos, explicitos e formais, o que
leva a obtencdo de uma vantagem competitiva sustentavel. Para atender a seus
propésitos, a GEC se baseia em trés temas-chave: andlise da cadeia de valor;
andlise do posicionamento estratégico; analise dos direcionadores de custos.

Kaplan (1998) apud Souza (2002) cita que as mudancas ocorridas no
ambiente competitivo, fazem com que gerentes necessitem de informacdes para
melhorar a qualidade, pontualidade e eficiéncia das atividades que executam.

Neste sentido, para Contador (1995), é conhecida a importancia do controle
de custos no processo de gerenciamento de empresas quanto a analise do
comportamento dos custos, dos orcamentos com base no custo de fabricacdo e
formacéo do preco de venda.

Shank e Govindarajan (1997) apud Raupp (2012) complementa que a
contabilidade de custos carecia de relevancia em termos de decisao e, preocupados
com temas relacionados a estratégia, propdem no lugar da analise convencional, a
Gestao Estratégica de Custos — GEC, que consiste numa analise sob um contexto
mais amplo, em que 0s elementos estratégicos se tornam mais conscientes,
explicitos e formais.

De acordo com Shank e Govindarajan (1997) apud Raupp (2012), a analise
da cadeia de valor € a primeira condicdo para a implementacdo da GEC. A cadeia
de valor de uma empresa compreende o conjunto de atividades criadoras de valor,
inicia com as fontes mais basicas, ou seja, na origem da matéria-prima, passa pelos
fornecedores de insumos e termina no momento da entrega do produto final ao
consumidor.

O posicionamento estratégico € a forma pela qual a empresa pretende
competir. Porter (1991) apud Raupp (2012) propés uma tipologia composta por trés
estratégias genéricas que podem ser adotadas por uma organizacéo: a) lideranca no
custo total; b) diferenciacdo; e c) enfoque. Para o autor, as empresas que utilizam
uma (e apenas uma) das trés estratégias apresentam melhor desempenho.

Também de acordo com Porter (1991) apud Raupp (2012), os direcionadores
estratégicos de custos diferem, de forma significativa, dos direcionadores de custos
da contabilidade tradicional, em que basicamente o volume de produgdo é

considerado como a Unica causa da variagdo dos custos da empresa. Assim, 0 autor
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observa que explicar o comportamento dos custos com base em apenas um
direcionador é limitado.

Para Rocha (2007), a ferramenta Gestdo Estratégica de Custos (GEC)
permite um melhor acompanhamento da classica segregacdo dos custos de
producdo em diretos e indiretos em relagcdo aos produtos, pois segundo o autor, a
GEC reconhece que sorrateiros sado os custos de overhead (conjunto de despesas
operacionais, a parcela de uma producéo cujos custos por unidade produzida néo
estdo prontamente consignados, por nao se referirem ao trabalho nem a matéria-
prima), que se insinuam e se avolumam tanto na produ¢cdo como na administragéo.

A Gestdo Estratégica de Custos, segundo Contador (1995), é uma ferramenta
especial no estabelecimento de orcamentos, custos-metas e padrédo, calculo dos
valores cobrados dos consumidores em relacdo aos produtos e servigos, e gastos
financeiros com despesas gerais. Ela presta auxilio as organiza¢bes fornecendo
andlises sobre o comportamento dos custos e despesas, variacdes entre custos
previstos e reais, analise da evolucdo das vendas, custos, lucro e capital investido
em linhas de produtos e servicos.

Para Abbas (2001) apud Souza (2002), uma das tendéncias do mundo
empresarial € a transicdo da economia baseada na producdo para aquela economia
baseada nos servicos. Assim, além de compreender precisamente o custo e a
lucratividade de cada um de seus produtos, servicos e clientes, estas
transformacdes obrigam as empresas a praticar novas formas de gestdo, adotando
metodologias de custeio como ferramentas de gestdao que possibilitem implantar
acOes gerenciais que garantam competitividade frente aos seus concorrentes.

Rocha (2007) apresenta que a nova economia Institucional veio aperfeicoar a
Teoria Neoclassica, trazendo consigo, entre outros elementos, a Teoria das
OrganizacgOes Industriais e a Economia de Custo de Transagcdo. No contexto dessas
novas abordagens, a Gestdo Estratégica de Custos (GEC) vem provocando
importantes transformagfes. Ainda segundo o autor Rocha (2007), na classica
separacdo dos custos fixos e variaveis em relacdo ao volume de producédo, a GEC
soma varios outros fatores, que, além do volume, interagem de forma complexa para
explicar a variabilidade dos custos. Entdo, para uma melhor andlise, gestao,
mensuragao e demandar uma visdo mais ampla da contabilidade de custos, os

gestores devem estar apoiados pela ferramenta de Gestao Estratégica de Custos.
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2.2.5 BENCHMARKING

Na pesquisa Top 10 Ferramentas de Gestdo de Rigby e Bilodeau (2015), o
Benchmarking € citado pelos executivos em todos os anos pesquisados, chegou a
ser a ferramenta Top para os executivos no ano de 2010, como pode ser visto na
Figura 09 Top 10 Ferramentas de Gestao — Benchmarking. A pesquisa de 2015 teve
respostas de 1.067 executivos de empresas da América do Norte, Europa, Asia,
Africa, Oriente Médio, México e do Brasil, referente ao uso de ferramentas de gest&o
no ano de 2014.

2000 2010 2012 2014

Benchmarkin 1 CRM
g

© Benchmarking

., Employee
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© Benchmarking

4 Strategic Planning

2006
© Benchmarking © Benchmarking
9 9

5 Qutsourcing
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Management

o Change
Z Management

Customer

10

Segmentation

Figura 09 — Top 10 Ferramentas de Gestdo — Benchmarking
FONTE: Rigby et. al. (2015).

De acordo com David T. Kearns, CEO da Xerox Corporation, a ferramenta de
gestdo Benchmarking € o processo continuo de comparacéo de produtos, servi¢os e
praticas, contra 0os concorrentes mais exigentes ou as empresas reconhecidas como
lideres da industria.

Benchmarking, segundo Rigby e Bilodeau (2009), busca a melhoria do
desempenho a partir da identificacéo e aplicacdo das melhores praticas encontradas
em outras empresas ou dentro dela propria. O autor descreve que 0s gestores

devem comparar o desempenho dos seus produtos e/ou processos externamente
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com os dos competidores e empresas-modelo e internamente com outras areas da
empresa que realizam atividades similares.

Segundo Kleemola (2005), as primeiras referéncias registradas do processo
de Benchmarking propriamente dito, podem ser rastreadas até o inicio dos anos
1950, quando os japoneses fizeram muitas visitas as organizagcfes ocidentais.
Segundo a autora, os Japoneses deram atencdo especial aos processos de
fabricacdo das organizacfes situadas nos EUA e na Europa Ocidental, com isso, se
destacaram na aplicacdo de melhores préaticas de negécio em suas proprias
industrias de fabricacao.

Para Camp (1989) apud Kleemola (2005), Benchmarking € a procura pelas
melhores praticas que leva a um desempenho superior.

Quanto ao objetivo do Benchmarking, segundo Rigby e Bilodeau (2009), é
encontrar exemplos de desempenho superior e entender as praticas que determinam
esse bom desempenho. As empresas, entdo, incorporam estas melhores praticas as
suas operacdes — nao através de imitacdo, e sim da inovacdo — na tentativa de
buscar a melhoria desejada.

Zairi (1994) apud Kleemola (2005) descreve que o Benchmarking € uma
ferramenta para fins estratégicos e centra-se no preenchimento de lacunas para a
competitividade no longo prazo. Segundo o autor, a ferramenta oferece uma
oportunidade aos administradores de questionar sobre os resultados, isto €, fazer
perguntas importantes sobre o comportamento do processo e sobre a performance
do processo.

Rigby e Bilodeau (2009) cita que o Benchmarking normalmente é usado nas
empresas para:

a) Melhorar o desempenho (identificando oportunidades de melhoria da

eficiéncia operacional e de desenvolvimento de produto);

b) Entender posicdo relativa de custos, ganhar vantagem estratégica

(comparando capacidades e pontos de vantagem criticos para o0 sucesso da

companhia) e aumentar o conhecimento da organizacdo (trazendo novas

ideias a companhia e facilitando o compartilhamento do conhecimento).

Ainda, segundo Rigby e Bilodeau (2009), a realizacdo de um bom
Benchmarking envolve:

a) Identificar o produto, servico ou processo que serd alvo da comparacéo e

as métricas-chave de desempenho que serdo avaliadas;
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b) Escolher as empresas externas e areas internas que serdo estudadas,

coletar dados de desempenho e praticas de operacdo. Estes devem ser

analisados para identificar oportunidades de melhoria;

c) Adaptar e incorporar as melhores préaticas observadas na operacdo da

empresa, estabelecer objetivos factiveis e assegurar a aceitagdo de toda a

companhia.

Kleemola (2005) cita ainda que um aspecto importante para o Benchmarking
€ encontrar a “melhor do mundo” das praticas para fazer a comparacao.

E uma dica importante de Reider (2000) apud Kleemola (2005):
“‘Benchmarking ndo é uma panaceia (simpatia) para o sucesso, € uma ferramenta

para aprender o sucesso”.

2.2.6 BALANCED SCORECARD

Na pesquisa Top 10 Ferramentas de Gestdo de Rigby e Bilodeau (2015), o
Balanced Scorecard é citado pelos executivos e classificada entre as 10 principais
ferramentas de gestdo empresarial utilizadas em suas empresas, como pode ser
visto na Figura 10. A pesquisa de 2015 obteve respostas de 1.067 executivos de
empresas da América do Norte, Europa, Azia, Africa, Oriente Médio, México e do
Brasil, referentes ao uso de ferramentas de gestdo no ano de 2014.

Segundo Rigby e Bilodeau (2009), o Balanced Scorecard (BSC) define o que
os gestores entendem por ‘desempenho’ e mede se estdo ou ndo alcangando os
resultados esperados. O BSC traduz a missao e a visdo da empresa em um conjunto

de objetivos e métricas de desempenho claros e mensuraveis.
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Figura 10 — Top 10 Ferramentas de Gestao - Balanced Scorecard
FONTE: Rigby e Bilodeau (2015).

Ainda segundo o autor Rigby e Bilodeau (2009), geralmente, essas métricas
incluem as seguintes categorias de indicadores:

a) Financeiro: receita, lucro, retorno sobre investimento, fluxo de caixa;

b) Clientes: participacdo de mercado, satisfacdo dos consumidores, lealdade

dos consumidores;

c) Processos internos de negocio: taxas de produtividade, qualidade,

cumprimento de prazos;

d) Inovacao: percentual da receita advinda de novos produtos, sugestbes de

funcionarios, taxas de melhorias;

e) Pessoal: clima organizacional, conhecimento, rotatividade, uso de melhores

préticas.

Mas o que é o Balanced Scorecard (BSC)? Segundo Fernandes (2016) o
Balanced Scorecard (BSC) € uma metodologia que agrupa uma gama equilibrada de
indicadores permitindo aos gestores visualizar a organiza¢do sob varias perspectivas
ao mesmo tempo, o que possibilita a traducédo e a implementacao da estratégia.

Com esta ferramenta é possivel alinhar esforcos e objetivos na busca pela

melhoria continua e pela construgdo de um planejamento eficiente.
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Dietschi (2008) relata que o primeiro artigo sobre a metodologia do BSC,
intitulado “Balanced Scorecard: indicadores que impulsionam o desempenho” foi
publicado na Harvard Business Review, por Kaplan e Norton em 1992.

Pinto (2005) apud Fernandes (2016) relatam que o Balanced Scorecard
(BSC) foi criado a partir de um estudo desenvolvido junto a diversas empresas de
Boston (Boston é a capital de Massachusetts - USA) pelo professor Robert Kaplan,
da Universidade de Harvard, e por David Norton, consultor empresarial. Esse estudo
tinha por base mostrar que a medicdo da atuacdo empresarial focada na
contabilidade financeira era uma forma que estava bastante obsoleta e era
extremamente limitada para mensurar e gerir 0os ativos intangiveis, que segundo
Martins (1972) apud Moura (2014), ativo intangivel é o futuro resultado econémico
que se espera obter de um agente. O autor esclarece que o0 agente pode ser um
computador, que presta diversos servi¢cos, como calculo e armazenagem de dados;
um caminh&o, que proporciona o transporte; patentes, licengas ou direitos autorais,
que proporcionardo resultados. No entanto, a énfase esta no futuro resultado
econdmico esperado, o ativo intangivel, e ndo no agente. Martins (1972) apud Moura
(2014) exemplifica o caso de um computador, que ao ser registrado no balanco sera
denominado "computador, que é o nome do agente, porém o que realmente esta se
definindo como ativo € o seu potencial de servicos futuros".

Segundo Kaplan e Norton (1992) apud Fernandes (2016), o Balanced
Scorecard (BSC) significa, em traducdo literal, "Indicadores Balanceados de
Desempenho”, onde o termo balanceado diz respeito a utilizagdo de quatro
perspectivas distintas, inter-relacionadas entre si:

a)Indicadores Financeiros;

b)Indicadores de Clientes;

c)Indicadores de Processos Internos; e

d)Indicadores de Aprendizado e Crescimento.
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Por que
existimos?

Que principios
Valores seguir?

Onde pretendemos
chegar?

Visdo

Estratégia O que faremos para chegar?

Figura 11 - Matérias-primas do BSC.
FONTE: Adaptado de Niven (2003) apud Fernandes et. al. (2015).

Financeiro
Para ser bem
suceddo finan- |objetvos medidas metas Iniciativas
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quais resulta-
dos devemaos
apresentar a0s
sharehoiders?
Clientes Processos intemos
Pararedza  onetvos meddas metas Iniciativas Para satistazer |objetivos medidas metas _iniciativas
anossavisio, Visio | nossos clientes
0 que nds deve- ERE *—*| e sharehoicers,
mos apresertar Estratégia | Quals processos
a0s NosSsSos precisamos
clientes? melnorar?
Aprendizado e Crescimento
Pararealzara |objetivos medidas metas inicitivas
nossa visao,
0 que nds
devemos
mudar ou
melhorar?

Figura 12 - Quatro perspectivas do BSC
FONTE: Prieto (2006) Traduzindo visdo e estratégia: quatro perspectivas (adaptado de
Kaplan e Norton, 1996).

Kaplan e Norton (1997) apud Fernandes et. al. (2015) definiram:
a) Perspectiva Financeira: objetiva evidenciar os resultados financeiros, cujas
medidas indicam se a estratégia da empresa, sua implementacdo e execucao,
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estdo contribuindo para melhorar os resultados, ou seja, analisa a
lucratividade da estratégia adotada. As medidas e os objetivos neste
segmento devem definir a situacdo financeira que se espera alcancar com o
planejamento estratégico, bem como servir de meta principal para as demais
perspectivas. As metas financeiras se relacionam com rentabilidade,
crescimento e valor para os acionistas. Segundo Kaplan e Norton (1997) duas
estratégias sdo basicas nesta perspectiva: crescimento da receita e
produtividade. O crescimento da receita influencia outras perspectivas no
sentido de gerar novas fontes de receita advindas de novos mercados, novos
produtos ou novos clientes ou mesmo na ampliagdo e melhoria com os
clientes existentes. Quanto a produtividade had uma influéncia sobre a
execucdo das atividades operacionais relacionadas aos clientes atuais,
incluindo também a reducédo de custos. (KAPLAN E NORTON, 1997, apud
FERNANDES et. al., 2015).

b) Perspectiva dos Clientes: identifica os segmentos de mercado e de clientes
em que a organizacao atua, bem como as medidas de sucesso da empresa
nesses segmentos. A continuidade de uma organizacdo depende da sua
capacidade para descobrir e satisfazer as necessidades de potenciais clientes
e, por este motivo, uma das regras do BSC ¢é identificar os fatores que sao
importantes na conquista de clientes. Estes fatores podem ser divididos em
categorias: tempo, qualidade, desempenho e servico. (KAPLAN E NORTON,
1997, apud FERNANDES et. al., 2015).

c) Perspectiva dos Processos Internos: busca identificar os fatores que
atraem, mantém e valorizam os clientes e, a0 mesmo tempo, criar valor aos
acionistas. Os processos internos sdo responsaveis pelas acodes
implementadas dentro da organizacao que valorizam as necessidades para o
atendimento das diretrizes financeiras e a satisfacdo dos clientes. O
diferencial do BSC é a tentativa de encontrar processos completamente novos
em que a instituicdo deve atingir a exceléncia, enquanto a maioria dos outros
instrumentos de mensuracdo de desempenho foca nos processos ja
existentes. (KAPLAN E NORTON, 1997, apud FERNANDES et. al., 2015).

d) Perspectiva do Aprendizado e Crescimento: é o alicerce para o alcance dos
objetivos das outras perspectivas. Procura identificar a infraestrutura que a

organizacdo necessita para gerar crescimento e melhorias no longo prazo.
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Determina as potencialidades e a capacidade que a organizagao precisa ter
para elaborar processos internos capazes de gerar valor aos clientes, além de
propiciar a disseminacdo de conhecimentos implicitos e explicitos, no intuito
de otimizar a utilizagdo dos recursos. (KAPLAN E NORTON, 1997, apud
FERNANDES et. al., 2015).

Portanto, o Balanced Scorecard (BSC) procura traduzir a visdo, a misséo e a
estratégia da organizacdo em objetivos, indicadores, metas e iniciativas sob a otica
de perspectivas diferentes, que se equivalem a vetores ou dimensdes, cuja unidao,
consequentemente, da forma & metodologia, conforme pode ser visto na Figura 12 —
Quatro perspectivas do BSC.

Para entender a aplicacdo do BSC, trés modelos que exemplificam o mapa
estratégico sdo apresentados abaixo, 0 primeiro para uma cervejaria artesanal, o

segundo para uma joalheria e o terceiro para uma empresa de e-commerce.

a)BSC, exemplo de mapa estratégico de cervejaria artesanal:

OBJETIVOS METAS INDICADORES INICIATIVAS
P_e rspec_tlvfal Aumentar em 10% a |Demonstrativos De§_envolver novas
Financeira: Aumentar o . . politicas de crédito

: receita liquida financeiros o
receitas para os distribuidores

Melhorar o mix de
produtos e criar
combos de ofertas

VValor das notas fiscais
de cada venda
individual

Aumentar o valor de
cada compra em 15%,
em média

Perspectiva do
Cliente: Contar com
um ticket médio alto

Perspectiva de

processos internos:
Oferecer diversas
opcoOes de canais de
vendas

Transferir ao menos
30% das vendas para
novos canais de
vendas

% de vendas por canal

Implementar
telemarketing e
implementar loja
virtual

Perspectiva de
Aprendizado e
crescimento: Contar
com forga de vendas
capacitada

Treinar 100% da
equipe de vendas

Numero de
certificados adquiridos
pela equipe

Desenvolver parceria
com empresa de
cursos online

Quadro 2: Mapa estratégico de cervejaria artesanal
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OBJETIVOS METAS INDICADORES INICIATIVAS
Perspectiva Aumentar em 15% a . Negociar parcerias de
) e o Demonstrativos parcelamento com
Financeira: Aumentar |lucratividade da ; ; ~
financeiros empresas de cartbes

a lucratividade

empresa

de crédito

Perspectiva do
Cliente: Ter uma loja
mais atraente para 0s
clientes

Aumentar em 20% a
média de visitas
diarias a loja

Contagem de clientes

Melhorar a exposi¢ao
das joias nas vitrines e
investir em midias
sociais

Perspectiva de
processos internos:
Ser referéncia em
atendimento

Aumentar o nUmero
de elogios em 15% e
diminuir as
reclamagdes no SAC
em 80%

Andlise estatistica dos
relatérios do SAC

Redesenhar processo
de atendimento

Perspectiva de
Aprendizado e
crescimento: Ter uma
forca de vendas com
profissionais
experientes

Substituir 30% dos
vendedores

Numero de
contratacdes X
demissdes

Iniciar processo de
recrutamento e
selecao

Quadro 3: Mapa estratégico de joalheria

c)BSC, exemplo de mapa estratégico de empresa de e-commerce:

OBJETIVOS METAS INDICADORES INICIATIVAS
Perspectiva Aumentar em 15% as

Financeira: Aumentar |vendas liquidas e Demonstrativos Negociar com
vendas e diminuir diminuir em 10% o financeiros fornecedores

custos

custo operacional

Perspectiva do
Cliente: Ser referéncia
por variedade de
produtos

Aumentar em 15% o
langamento de novos
produtos a cada
trimestre

Numero de novos
produtos langados por
trimestre

Criar comité de
inovacao e
desenvolvimento

Perspectiva de
processos internos:
Ser capaz de

Iniciar ao menos 5
projetos de
desenvolvimento de

Relatdrios de projetos

Adquirir software
especifico para o
gerenciamento do

de inovacéo .
desenvolver novos novos produtos a cada ¢ desenvolvimento de
produtos més produtos
Perspectiva de .

) , Selecionar um
Aprendizado e Numero de

crescimento: Ter
equipe extremamente
capacitada no
desenvolvimento de
produtos

Ter ao menos 2
profissionais com
mestrado na area

profissionais de
empresas com
diploma de mestrado
na area

funcionario para
receber bolsa de
mestrado e contratar
outro com mestrado
na area

Quadro 4: Mapa estratégico de empresa de e-commerce
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Os exemplos de Balanced Scorecard apresentados nos Quadros 2, 3 e 4 sdo
totalmente hipotéticos. Normalmente podem conter mais iniciativas para cada
objetivo, assim como mais objetivos por perspectiva. O importante € entender o
conceito do BSC e saber como emprega-lo da forma correta para o negécio

especifico.

3.0 METODOLOGIA

Segundo Richardson (2008), em sentido genérico, método em pesquisa
significa a escolha de procedimentos sistematicos para a descricdo e explicacdo de
fendbmenos. O autor descreve também que esses procedimentos se aproximam dos
seguidos pelo método cientifico, que consiste em delimitar um problema, realizar
observacdes e interpreta-las com base nas relacdes encontradas fundamentando-se
nas teorias existentes.

A metodologia é entendida como disciplina que se relaciona com a
epistemologia ou a filosofia da ciéncia, segundo Thiollent (2000). Seu objetivo
consiste em analisar as caracteristicas dos varios métodos disponiveis, avaliar suas
capacidades, potencialidade, limitagcdes ou distor¢des e criticar 0S pressupostos ou

as implicacdes de sua utilizacao.

3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

O presente estudo trata-se de uma pesquisa qualitativa e quantitativa.

Severino (2004), descreve que a pesquisa com enfoque qualitativo como
qualquer pesquisa em qualquer nivel, exige do pesquisador um envolvimento tal que
seu objetivo de investigacao passa a fazer parte de sua vida.

Uma vez que o objetivo dessa pesquisa foi identificar o grau de importancia
do uso de ferramentas de gestdo empresarial na gestdo de empresas de acordo com
a visado dos jovens empresarios de Pato Branco, a pesquisa qualitativa de carater
exploratério é a mais adequada segundo Churchill (1999); Godoy (1995); Marshall &
Rossman (1994) apud Xavier e Dornelas (2006), porque enfatiza a exploracdo do

assunto a ser estudado em um universo de verificacdo e analise do fendmeno,
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possibilitando maior conhecimento sobre o tema, envolvendo a obtengcdo de dados
descritivos sobre pessoas e processos, no intuito de compreender os fendmenos
segundo a perspectiva dos participantes da situacdo em estudo.

Através dos métodos qualitativos ndo se obtém numeros especificos. Por
outro lado, tratam de explorar significados, processos, razdes e explicagdes para um
determinado fenbmeno, através de textos ou diagramas. Sendo assim, a abordagem
qualitativa permite apresentar as razbes “porque” um determinado fato ocorre.
(SEVERINO, 2004).

Quanto ao aspecto quantitativo, o autor Richardson (2008), descreve que se a
pesquisa requer o uso de recursos e de técnicas estatisticas, exemplo percentagem,
pode ser considerada quantificavel, pois significa traduzir em nimeros opinides e

informacdes para classifica-las e analisa-las.

3.2 COLETA DE DADOS

A pesquisa foi realizado com jovens empreséarios de Pato Branco — PR,
consideram-se jovens empresarios aqueles individuos na faixa etaria entre 18 e 34
anos de idade segundo Zouain et. al. (2007), utilizou dados primarios e secundarios.
Primarios pois foram realizadas pesquisas com 0s jovens empresarios através de
questionario, survey, enviado por meio eletrénico, e-mail. Secundarios pois utilizou
de pesquisas e dados coletados por outros pesquisadores, embasando assim o
referencial tedrico e permitindo a comparacéo dos resultados das pesquisas.

A revisao da literatura ocorreu nas bases de dados constantes nos portais do
Google Académico, artigos e periddicos disponiveis em http://scoolar.google.com,
artigos e periédicos disponivel em SciELO (Scientific Electronic Library Online),
através do link http://search.scielo.org, artigos e periddicos disponivel em Spell
(Scientific Periodicals Eletronic Library) através do link http://www.spell.org.br, base
de dados de pesquisas realizadas com altos executivos publicados por Darrel Rigby
e Barbara Bilodeau, estudos divulgados nos anos de 2003, 2009 e 2015, que
trataram sobre as ferramentas mais comumente utilizadas para a gestdao de
empresas.

Ainda, livros impressos com titulo e temas relacionados ao objetivo da

pesquisa.
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A etapa inicial consistiu em identificar as areas que fariam parte da pesquisa,
sendo selecionadas as seguintes: Management Tools; Ferramentas de gestédo
empresarial, Jovens, Empresarios.

A etapa seguinte consistiu em selecionar os artigos e livros que seriam
utilizados para arquitetar o referencial tedrico deste trabalho. Primeiramente,
identificaram-se as palavras-chave prioritarias: ferramentas de gestdo empresarial;
gestdo empresarial; jovens empreendedores. Na sequéncia, as palavras-chave
complementares: ferramentas de gestdo empresarial mais populares; planejamento
estratégico; CRM — gerenciamento do relacionamento com o cliente; misséo, visédo e
valores; GEC — gestdo estratégica de custos; Benchmarking; BSC - Balanced
Scorecard.

A terceira etapa consistiu na apreciacao dos artigos e livros que possuiam as
palavras-chave relacionadas, primeiramente por meio de uma leitura de seus
resumos, para assegurar que nao existiam artigos ou livros que eram irrelevantes
para a pesquisa. Apds a leitura desses resumos, foram incorporados ao corpus
desta pesquisa quarenta e oito artigos que eram candidatos a aceitacao e seis livros.
Iniciou-se entdo a leitura detalhada dos artigos, destes, vinte e quatro artigos e os
seis livros impressos foram utilizados para arquitetar o referencial teérico deste
trabalho, por serem considerados alinhados aos objetivos da pesquisa.

Finalizado o referencial tedrico, uma pesquisa exploratéria do tipo survey foi
enviada para os jovens empresarios, associados a Associacdo Empresarial de Pato
Branco - ACEPB, estes precisavam responderam quinze questdes referentes ao
tema. Foram enviados cinquenta e nove e-mails com o questionario, que resultaram
e trinta e quatro e-mails de respostas.

O universo da pesquisa exploratoria se definiu a partir do facil acesso aos
jovens empresarios associados a ACEPB, uma vez que estes matem reunides
regulares e cadastros com e-mails, telefones e enderecos atualizados junto a
secretaria da instituicao.

A pesquisa buscou descobrir o perfil dos jovens empresarios patobranquense,
buscou-se compreender se estes jovens empresarios possuem o conhecimento das
ferramentas de gestdo, se estariam dispostos a contratar consultoria externa para
auxiliar no processo de implantacédo das ferramentas de gestéo, se concordam que
ferramentas sdo importantes para o processo de gestdo e também responderam
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guestdes quanto ao grau de concordancia da importancia para a gestdo empresarial
das principais ferramentas de gestao.

Também, o pesquisador procurou descobrir se estes jovens empresarios
fazem uso e também o grau de importancia que dao as ferramentas de gestédo
empresarial, ainda, buscou analisar se as ferramentas de gestdo empresarial sao
percebidas, por parte dos jovens empresarios, como fator determinante para o
sucesso corporativo. Mediu-se o grau de importancia percebida por estes jovens
empresarios para seis das ferramentas de gestdo Planejamento Estratégico, CRM
(Customer Relationship Management), Definicdo da Misséo, Viséo e Valores, Gestao
Estratégica de Custos, Benchmarking e BSC - Balanced Scorecard.

Participaram da pesquisa jovens que atuam em diferentes atividades
empresariais e que representam 0s setores secundario e terciario da economia
brasileira: industria, comércio e servi¢cos. Na pesquisa e andlise dos resultados foram
apresentados relatérios contendo dados do perfil dos empreséarios, formacéo
académica, a relacdo entre atividade empresarial e a formagcdo académica, se o
jovem empresario conhece e faz o uso de ferramentas de gestdo empresarial e 0
grau de concordancia quanto a importancia do uso de ferramentas na gestdo
empresarial.

Os dados coletados junto aos jovens empresarios foram dispostos em
graficos, permitindo ao pesquisador realizar comparagcbes com o0s dados
encontrados na literatura especializada.

O universo deste estudo compreende a coleta de dados com os jovens
empresarios, gestores de empresas da micro regido de Pato Branco - PR,
integrantes do quadro associativo da Associagcdo Empresarial de Pato Branco —
ACEPB, entidade que possui 441 associados ativos, destes, constatou-se que 59
sdo jovens empresarios, membros dos Nucleos setoriais e multisetorias da
instituicdo, como o Nucleo do Empreendedor Jovem de Pato Branco — NEJ.
(ACEPB, 2017).

A Associacdo Empresarial de Pato Branco — ACEPB, com sede a Rua
Xavantes, n° 315, 1° Andar, Bairro Centro, CEP 85.501-220, na cidade de Pato
Branco, Estado do Parana, tem por objetivo representar a classe empresarial do
municipio. (ACEPB, 2017).

O Nducleo do Empreendedor Jovem de Pato Branco — NEJ, é um nucleo

multisetorial da Associacdo Empresarial de Pato Branco — ACEPB, legitimado pelo
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art. 56 do Estatuto Social da mesma associacdo, sem fins econdémicos, cunho
politico ou partidario, com sede a Rua Xavantes, n°® 315, 1° Andar, Bairro Centro,
CEP 85.501-220, na cidade de Pato Branco, Estado do Parana. O NEJ tem como
objeto a formacao de lideres, o fomento do empreendedorismo e o aperfeicoamento
profissional e pessoal de seus membros, bem como a sua representagdo na
sociedade. O Nucleo do Empreendedor Jovem de Pato Branco — NEJ € apoiado
pelo Programa Empreender da CACB. (NEJ, 2017).

O Programa Empreender € um programa da CACB, em parceria com 0
SEBRAE, que visa o fortalecimento da micro e pequena empresa ao reunir
empresarios de um mesmo municipio nos chamados nucleos setoriais. Neles, os
empresarios discutem seus problemas e buscam solu¢des conjuntas com apoio de
um profissional vinculado a entidade empresarial. Fonte: Programa Empreender.

A Confederacdo das Associagcfes Comerciais e Empresariais do Brasil
(CACB) é formada por 27 federacgdes, representantes de cada um dos estados, e
estas agregam 2.300 associacdes comerciais e empresariais que associam por
adesao voluntaria mais de dois milhdes de empreséarios em todo o pais, pessoas
juridicas e fisicas, de todos os setores da economia. A CACB é uma organizacao
multissetorial, representa e expressa a opinido independente de empreséarios do
comércio, industria, agropecuéria, servicos, financas e profissionais liberais, de
micro, pequenas, médias e grandes empresas. (CACB, 2017).

Pato Branco é um municipio brasileiro localizado no sudoeste do Parana.
Com populacédo estimada de 79 mil habitantes. (Prefeitura de Pato Branco, 2017).

Com a amostra em maos, para a pesquisa, utilizou-se o software online do
Google.com, disponivel em https://docs.google.com/forms/ e criou-se questionario
com 15 (quinze) perguntas. As pesquisas foram enviadas por e-mail aos jovens

empresarios o que resultou em 34 (trinta e quatro) devolutivas dos respondentes.

3.3 QUESTIONARIO DA PESQUISA

A primeira sessao possui quatro questdes e coletou dados pessoais do perfil
dos respondentes, com questdes referentes a faixa etaria, género, escolaridade e

renda mensal.
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A segunda sessdo também possui quatro questdes e buscou identificar a
ligacdo entre a formacao académica, o ramo de atuagdo empresarial, se a atividade
empresarial estd ligada a formacdo académica, e ainda, ha quanto tempo o
empresario trabalha na area, podendo assim criar um perfil profissional dos
respondentes.

A terceira sessdo buscou descobrir se o0s empresarios possuem
conhecimento de ferramentas de gestdo empresarial, se consideram necessario o
uso de ferramentas de gestdo empresarial em suas empresas, buscou compreender
se estes empresarios consideram que 0 sucesso empresarial pode estar ligado ao
uso de ferramentas de gestdo empresarial, questionou 0os empreséarios quanto a
necessidade de revisdo e eficacia das ferramentas que utilizam na gestdo das
empresas, por fim nesta sessdo, foi questionado se os empresarios consideram
necessario a contratacdo de consultoria/assessoria externa para aplicacdo de
ferramentas de gestdo empresarial.

Na quarta e ultima sesséo, foi questionado quanto ao grau de concordancia
guanto a importancia para a gestdo empresarial de seis ferramentas de gestdo
empresarial, que sdo elas: Planejamento Estratégico; CRM - Customer Relationship
Management; a definicdo da Missao, Viséo e Valores; Gestédo Estratégica de Custos;

a ferramenta Benchmarking; e a ferramenta Balanced Scorecard.

4.0 PESQUISA COM JOVENS EMPRESARIOS

4.1 COLETA E ANALISE DOS RESULTADOS

A pesquisa foi realizada através de um questionario enviado aos jovens
empreséarios de Pato Branco, integrantes do quadro associativo da Associacao
Empresarial de Pato Branco — ACEPB, membros dos Ndcleos setoriais e
multisetorias da instituicdo, como o Nucleo do Empreendedor Jovem de Pato Branco
— NEJ, esta pesquisa possui quinze questbes que foram divididas em quatro
sessoes.

A Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial foi respondida por trinta e

quatro empresarios. Estas respostas geraram os resultados demonstrados abaixo.
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4.1.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Primeira sesséo, coleta de dados pessoais com questdes referentes a faixa
etaria, sexo, escolaridade e renda mensal, determinando assim o perfil dos jovens
empresérios de Pato Branco, respondentes a pesquisa.

Pergunta um, Faixa Etaria:

a)De 18 a 24 Anos

b)De 25 a 29 Anos

c)De 30 a 34 Anos

d)OUTRA

Dei8az4 A .

De25a28 A 22 (64.7%)

Dedlaldd A 3(8.8%)

CUTRA

Gréfico 1 - Faixa Etaria
FONTE: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial

Dos trinta e quatro respondentes, a grande maioria, aproximadamente 88%
sdo jovens empresarios, e tem de 18 a 34 anos conforme demonstra o Grafico 1,
contextualizando, segundo os autores Zouain et. al. (2007), sdo jovens empresarios
agueles individuos na faixa etaria entre 18 e 34 anos de idade..

Pergunta dois, Género:

a)Feminino

b)Masculino

Feminino

Masculino 25(73.5%)

0 2 - [ 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Gréfico 2 - Género
FONTE: Pesquisa Ferramentas de Gestao Empresarial
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Dos trinta e quatro respondentes da pesquisa, vinte e cinto jovens
empresarios, 73,5% da amostra, sdo do sexo masculino e nove jovens empresarios,
26,5% da amostra, sdo do sexo feminino. Os numeros da pesquisa com 0S jovens
empresarios participantes do Nucleo do Jovem Empreendedor de Pato Branco —
NEJ, demonstram grande disparidade se comparados aos numeros da pesquisa
Empreendedorismo no Brasil, Matos et. al. (2013), que cita que em 2013 o
percentual de empreendedores do sexo feminino representa 52,2% do total de

empreendedores brasileiros.

Pergunta trés, Escolaridade:
a)Fundamental

b)Médio

c)Superior

d)Po6s-graduacéao
e)Pos-graduacéao (Nivel mestre)

f)P6s-graduacéo (Nivel doutor)

Fundamental
Médio

Superior 19 (A5 .9%)

Pas-graduacio 12 (35.3%)
Pas-graduag... 1(2.9%)

Pas-graduac...
0 2 4 6 g 10 12 14 16 18

Gréfico 3 - Escolaridade
FONTE: Pesquisa Ferramentas de Gestao Empresarial

Aqui o grafico mostra que a grande maioria dos respondentes, indice superior
a 90%, é de empresérios que possuem formacéo superior, pés-graduacado ou pos-
graduacdo em nivel mestre, e apenas 8,8% de empresarios possuem apenas o
ensino médio. Comparando dados desta pesquisa com a pesquisa do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, dados divulgados no Portal Brasil —
Cidadania e Justica em 2014, 55,0% dos estudantes brasileiros de 18 a 24 anos de
idade frequentavam o0 ensino superior e que a proporcao brasileira de pessoas da
faixa etaria de 25 a 34 anos com ensino superior era de apenas 15,2% em 2013,

assim, podemos ressaltar que o0s empresarios respondentes da Pesquisa
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Ferramentas de Gestdo Empresarial, participantes do NEJ, possuem alto grau de

escolaridade se comparados & média nacional.

Pergunta quatro, Renda Mensal:
a)Até R$ 1.903,98

b)De R$ 1.903,99 até R$ 2.826,65
c)De R$ 2.826,66 até R$ 3.751,05
d)De R$ 3.751,06 até R$ 4.664,68
e)Acima de R$ 4.664,68

Até R 1.90..
De RE 1.903_.
De R§ 2.826 .
De RE 3.751...

Acima de R5... 12 (35.3%)

0 1 2 3 - 5 G 7 ] 9 10 11 12

Gréfico 4 - Renda Mensal
FONTE: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial

O Grafico 04 — Renda Mensal, apresenta dados quanto a renda dos jovens
empresarios de Pato Branco, o critério utilizado para a pesquisa foi a Tabela de
IRPF a partir do més de abril do ano-calendario de 2015, atualmente em vigéncia,
disponivel no site da Receita Federal do Brasil na Subsecretaria de Tributacdo e

Contencioso, que possui cinco sub-divisbes conforme Figura 13.
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Base de célculo (R$) Aliquota (%)

Até 1.903,98 -

De 1.903,99 até 2 826,65 | 7,5

De 2 826,66 até 3 751,05 15

De 3.751,06 até 466468 | 225

Acima de 4.664,68 27,5

Figura 13 - Célculo mensal do IRPF - Tabelas de incidéncia mensal, a partir do més de abril
do ano-calendario de 2015
FONTE: Ministério da Fazenda.

Rendimento nominal mensal
Unidades da Federagdo domiciliar per capita da populacdo residente
(R$)
Brasil 1.226

Figura 14 - Rendimento nominal mensal domiciliar per capita da populacao residente,
segundo as Unidades da Federacdo — 2016
FONTE: IBGE (2017).

Comparando o Grafico 04 - Renda Mensal, que representa a renda per capita
dos empresarios respondente a Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial, com
os dados coletados pelo IBGE, Figura 14, que pesquisou o Rendimento nominal
mensal domiciliar per capita da populacédo residente, segundo as Unidades da
Federacdo de 2016, € possivel observar que a renda mensal dos jovens
empresarios de Pato Branco é superior a média da renda da populagéo brasileira. O
Grafico 04 apresenta que trés jovens empresarios, 8,8% da amostra, possuem renda
mensal inferior ou igual a R$ 1.903,98 e que trinta e um jovens empresarios de Pato

Branco, mais de 90% da amostra, possuem renda superior a R$ 1.903,99 mensais.
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4.1.2 PERFIL PROFISSIONAL DOS RESPONDENTES

Na segunda sessdo da pesquisa, coletaram-se dados profissionais dos
respondentes, com questdes referentes a formacdo académica, o ramo de atuacao
empresarial, se a atividade empresarial esta ligada a formagédo académica, e ainda,
h& quanto tempo o empresério trabalha na érea.

Pergunta cinco, vocé é formado em curso superior? Em caso afirmativo,
descreva a area da formacao académica.

Nesta questao, foram coletados os seguintes dados:

Trinta e um respondentes possuem formacéo superior, o que representa 91%
da amostra e apenas trés jovens empresarios ndo possuem formacado superior,
representando 9% da amostra como pode ser visto no Grafico 5. Demonstrando que
na cidade de Pato Branco, os jovens empresarios, que fazem parte do quadro
associativo da ACEPB/NEJ, em sua grande maioria, possuem formagao superior.

Possui formacgao superior?

9%

3- Nao
M 31-Sim

Gréfico 5 — Possui formagéo Superior?
FONTE: Pesquisa Ferramentas de Gestao Empresarial
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Area de formacgdo
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Grafico 6 — Area de formag&o
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial

Entre os respondentes, a area de formacdo no ensino superior de maior
predominéancia foi o curso de Administracdo, com dez dos jovens empresarios tendo
respondido serem formados neste curso superior, 0 que pode representar a maior
propensdo de empreendedorismo dos jovens que possuem esta formacao superior.

O curso de Engenharia Civil foi citado por cinco jovens empresarios, o que
também representa maior propensdo ao empreendedorismo por parte dos jovens
gue possuem essa formacao superior.

A formacao superior em Direito e Educacédo Fisica tiveram trés respondentes
cada e os cursos de Arquitetura e Urbanismo e Engenharia Elétrica, dois
respondentes cada, 0s demais cursos apenas um jovem empresario, conforme
Gréfico 6.

Pergunta seis, descreva a éarea de atuacdo empresarial e, pergunta sete, sua
atividade empresarial esta ligada a sua area de formagédo académica?

A questdo seis buscou descobrir se 0s jovens empresarios mantiveram
vinculo entre a formacao superior e a area de atuagdo empresarial, ja a pergunta
sete buscou verificar se 0 jovem empresario atua profissionalmente na sua area de

formacao de ensino superior.
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5) Possui formagao Superior?
Descreva a area da formacao.

6) Descreva a Area De Atuacio
Profissional.

7) Sua atuacao profissional esta
ligada a sua area de formacao
académica?

Administracdo Gestor De Empresa Moveleira Sim
Administragao Bancario Sim
Administragao Palestras, Treinamentos, Livros e | Sim
Radio
Administragao Plasticos Sim
Administracdo Administrativo Sim
Administragao Gestéo de Barbearia Sim
Administracdo Comeércio, Setor Alimenticio Sim
Administragao Industria Sim
Administragao Comércio Varejista De GLP Sim

Administracdo

Imoveis

N&o sou formado, estou cursando o
Ensino Superior e trabalho na &rea.

Arquitetura e Urbanismo

Gerenciamento de Projetos

Sim

Arquitetura e Urbanismo Projetos e Construcéo Civil Sim
Ciéncias Contabeis Contabilidade/Consultoria Sim
Direito Advocacia Sim
Direito Advocacia Sim
Direito Advocacia Sim
Educacao Fisica Personal Trainer Sim
Educacao Fisica Personal Trainer Sim
Educacéao Fisica Academia Sim
Engenharia Civil Construcéo Civil Sim
Engenharia Civil Gestdo Empresarial Nao
Engenharia Civil Tl - Desenvolvimento Software de | N&do
Gestdo Empresarial
Engenharia Civil Construcéo Civil Sim
Engenharia Civil Construcéo Civil Sim
Engenharia de Alimentos Gestéo Financeira Nao
Engenharia Elétrica Projeto e Execucéo de Obras Sim
Engenharia Elétrica Supervisdo de atividades Sim
Fisioterapia Fisioterapia Sim
Gastronomia Representacdo comercial N&o
Letras Inglés Ensino de idiomas Sim
Odontologia Cirurgia dentista/proprietaria de Sim
clinica
Nao Distribuicdo Produtos para Saude | Nao
Nao Hotelaria Nenhuma das alternativas.
Nao Gerente administrativo Nenhuma das alternativas.

Quadro 5 — Area de Formagc&o Superior X Area de Atuacdo Empresarial
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial
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As respostas da questdo sete complementam as respostas das duas
questdes anteriores, na questdo sete 0s jovens empresarios responderam se sua
atuacdao profissional esta ligada a sua area de formacao académica.

Conforme pode ser visto na Quadro 5, a grande maioria, vinte e seis jovens
empresarios, que equivalem a 76% da amostra, responderam que atuam na area
relacionada a formacao de ensino superior, salvo excecfes como o respondente que
possui curso superior em Engenharia de Alimentos e que atua com Gestao
Financeira, o respondente que cursou Gastronomia e que atua como Representacéo
Comercial, o Engenheiro Civil que atual com Gestdo Empresarial e o Engenheiro
Civil que atua com TI - Desenvolvimento Software de Gestdo Empresarial.

30
25 -
20 -
15 -
10 -
5
- 1
= 1
0 -
Sim Nao Nenhuma das Nao sou formado,
alternativas estou cursando o

Ensino Superior e
trabalho na drea

Gréfico 7 — A atuacéo profissional esta ligada a sua area de formagéao académica?
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial

A questao oito, Ultima questdo da segunda sessao, questionou ha quanto
tempo o jovem empresario ja trabalha na area. Como pode ser observado no Gréfico
8, a maioria dos jovens empresarios, vinte jovens empresarios, que equivale a
58,8%, responderam que atuam h& mais de quatro anos na area. A opg¢do 2 a 4
anos teve oito respondentes, que equivale a 23,5%. A op¢ao 1 a 2 anos teve quatro
respondentes, que equivale a 11,8% da amostra e menos de um ano, teve dois

respondentes, 5,9% da amostra.
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Menos de 1...

De 1a2anos. 4 (11.8%)

de 2 a4 anos. 8(23.5%)
maisde 4 an... 20 (58.8%)
N&o trabalh...

0 2 4 3] 8 0 2 4 3] g 20

Grafico 8 — Tempo trabalha na area
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial

4.1.3 FERRAMENTAS DE GESTAO EMPRESARIAL

A sessdo trés possui seis questdes, que, seguem a ordem do questionario, da

nona até a décima quarta.

SiM 26 (76.5%)

0 2 - &1 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26

Gréfico 9 — Conhecimento em ferramentas de gestao empresarial
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A nona questdo, procurou identificar se 0s jovens empresarios possuem
conhecimento de ferramentas de gestdo empresarial.

Questdo nove, vocé possui conhecimento em ferramentas de gestdo
empresarial? Para esta questao, vinte e seis jovens empresarios, 76,5% da amostra,
responderam que sim, possuem conhecimento e oito jovens empresarios, 23,5% da
amostra, responderam que nao possuem conhecimento de ferramentas de gestao

empresarial, conforme pode ser visto no Gréfico 9.
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SiM 32 (94.1%)

NAD 2(5.9%)

0 5 10 15 20 25 30

Grafico 10 — Considera necessario fazer uso de ferramentas de gestdo empresarial?
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A décima questdo buscou identificar se os jovens empresarios consideram
necessario o uso de ferramentas de gestdo empresarial.

Questdo dez, em sua empresa, vocé considera necessario fazer uso de
ferramentas de gestdo empresarial?

Conforme demonstrado no Gréfico 10, para trinta e dois jovens empresarios,
94,1% da amostra, a resposta foi sim, consideram necessario o uso de ferramentas
de gestdo empresarial e apenas dois jovens empresarios, 59% da amostra, nao

consideram necessario o uso de ferramentas para a gestdo empresarial.

S 33 (97.1%)

0 5 10 15 20 25 30
Graéfico 11 — Vocé acredita que o indice de sucesso corporativo pode estar ligado ao uso de
ferramentas de gestdo empresarial?

Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A décima primeira questionou se 0s jovens empresarios acreditam que o
indice de sucesso corporativo esta ligado ao uso de ferramentas de gestédo
empresarial.

Questdo onze, vocé acredita que o indice de sucesso corporativo pode estar
ligado ao uso de ferramentas de gestdo empresarial?

Conforme o Gréfico 11, para trinta e trés dos jovens empresarios, 97,1% da
amostra, a resposta foi sim, eles consideram que o indice de sucesso corporativo

pode estar ligado ao uso de ferramentas de gestdo empresarial, apenas um
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respondente optou pelo ndo e ndo considerou que 0 sucesso corporativo pode estar

ligado ao uso de ferramentas de gestdo empresarial.

Sl 33 (97.1%)

NAC 1(2.9%)

] ] 10 15 20 25 30

Grafico 12 — Com o passar do tempo, vocé considera necessario implementar e/ou revisar
as ferramentas de gestdo empresarial utilizadas?
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A décima segunda questdo buscou identificar se estes jovens empresarios
consideram necessarios que, com o passar do tempo, deve haver uma revisao das
ferramentas de gestdo empresarial utilizadas.

O Grafico 12 apresenta o resultado da questdo doze que solicitou aos jovens
empresarios que respondessem se consideravam necessario, com o passar do
tempo, implementar e/ou revisar as ferramentas de gestdo empresarial utilizadas.
Para trinta e trés jovens empresarios, 97,1% da amostra, a resposta foi sim, eles
consideram necessario implementar e/ou revisar as ferramentas de gestao
empresarial utilizadas, apenas um respondente, que equivale a 2,9% da amostra,
respondeu que ndo, ndo considerou necessario implementar e/ou revisar as
ferramentas de gestdo empresarial utilizadas com o passar do tempo.

DEACCRD... 16 (47.1%)

SEMESTRA. .
ANUALMEN. ..

NAC FACO. .

0 2 - & 8 10 12 14 16

Grafico 13 — Caso vocé ja utilize ferramentas de gestdo empresarial, com que frequéncia é
medida a eficacia destas ferramentas em sua empresa?
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.



58

Na décima terceira questdo o foco foi identificar qual a frequéncia que é
medida a eficacia das ferramentas de gestéo utilizadas pelos jovens empresarios em
suas empresas.

Questéo treze, caso vocé ja utilize ferramentas de gestdo empresarial, com
que frequéncia é medida a eficacia destas ferramentas em sua empresa?

A guestdo treze possuia quatro op¢des de respostas, permitindo que o jovem
empresario escolhesse entre:

a)De acordo com o planejamento estratégico da empresa;

b)Semestralmente;

c)Anualmente;

d)Néao faco uso de ferramentas de gestdo empresarial.

Esta questéo apresentou os resultados conforme pode ser visto no grafico 13.
Dezesseis jovens empresarios, que equivale a 47,1% da amostra, responderam que
medem a eficacia das ferramentas que utilizam de acordo com o planejamento
estratégico da empresa. Dois jovens empresarios disseram que medem a eficacia
semestralmente, 0 que equivale a 5.9% das respostas. Cinco jovens empresarios
responderam que anualmente é medida a efichcia das ferramentas de gestédo
empresarial utilizadas, o que equivale a 14,7% da amostra. Porém, esta pergunta
evidenciou que mais de um terco dos respondentes, 35,3% da amostra, ou seja,
doze jovens empresarios, ndo faz uso de ferramentas de gestdo empresarial, nem
mesmo de um planejamento estratégico, ainda que tenham respondido na Questéao
10 com 94,1% de respostas afirmativas, dados apresentados no Grafico 10, que
consideram importante o uso de ferramentas de gestdo empresarial.

Sim, conside. .. 18 (52.9%)

Sim, conside...

Nao, ndoco...

0 2 4 5 5 10 12 14 16 18
Gréfico 14 — Em sua empresa, considera necessario utilizar de consultoria externa para

aplicacao de ferramentas de gestéo empresarial?
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.
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Na décima quarta e ultima questdo desta sessao, foi solicitado que os jovens
empresarios respondessem se consideravam necessario utilizar de consultoria
externa para aplicacao de ferramentas de gestdo empresarial em suas empresas.

A questdo quatorze, Ultima desta sessdo, questionou 0s jovens empresarios
se em suas empresas, consideram necessario utilizar de consultoria externa para
aplicacdo de ferramentas de gestdo empresarial? (ex.. Empresas Juniores;
Consultores independentes; SEBRAE; etc.).

A questdo quatorze possuia trés opcdes de respostas, permitindo que o
jovem empresario escolhesse entre:

a)Sim, considero necessario, mas ainda ndo utilizo/utilizei de

consultoria/assessoria externa em minha empresa,;

b)Sim, considero necessario e ja utilizei o servico de consultoria/assessoria

especializada;

c)Nao, ndo considero necessario.

A guestdo quatorze apresentou os dados que podem ser vistos no Grafico 14,
onde dezoito jovens empresarios, que representam mais de 50% da amostra,
responderam que sim, consideram necessaria a contratacdo de consultoria externa,
mas, nao utiliza e nem utilizaram de consultoria/assessoria externa na empresa.
Nove respondentes, 26,5% da amostra, disseram que sim, consideram necessario e
ja utilizaram o servico de consultoria/assessoria especializada para aplicacao de
ferramentas de gestdo empresarial. Ainda, a questdo quatorze apresentou que sete
jovens empresérios, 20,6% da amostra de respondentes, disseram que nao, nao
consideram necessario utilizar de consultoria externa para aplicacédo de ferramentas

de gestdo empresarial.

4.1.4 GRAU DE CONCORDANCIA QUANTO A IMPORTANCIA PARA A GESTAO
EMPRESARIAL DAS FERRAMENTAS DE GESTAO EMPRESARIAL

Com apenas uma pergunta, a quarta e Ultima sessdo do questionario foi
destinada a medir o grau de concordancia dos jovens empresarios quanto a
importancia para a gestdao empresarial de seis ferramentas de gestdo. A questao
possuia seis subdivisbes e a resposta foi medida de acordo com a escala de

concordancia com notas de um a cinco, onde um significa discordo totalmente e
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cinco concordo totalmente. As ferramentas que tiveram énfase neste estudo, uma
vez que sdo ferramentas de fécil utilizacdo e aplicacdo nas empresas, foram:
Planejamento Estratégico; o CRM - Customer Relationship Management
(Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente); a Definicdo da Missao, Visao e
Valores; a Gestdo Estratégica de Custos; a ferramenta Benchmarking; e o Balanced
Scorecard.

O resultado final deste questdo € apresentado no Grafico 21 - Grau de

concordancia quanto a importancia para a gestdo empresarial.
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Gréfico 15 — Grau de concordancia quanto a importancia para a gestao empresarial da
ferramenta Planejamento Estratégico
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A primeira ferramenta da qual os jovens empresarios precisaram opinar foi o
Planejamento Estratégico. O Gréfico 15 apresenta o grau de concordancia segundo
0S jovens empresarios que responderam a pesquisa, quanto a importancia para a
gestdo empresarial da ferramenta Planejamento Estratégico. Trés jovens
empresarios, 8,8% da amostra, deram nota trés para esta ferramenta. Dezessete
jovens empresarios, 50% da amostra, deram nota quatro. E para quatorze jovens
empresarios, 41,2% da amostra de respondentes, o graus de concordancia quanto a
importancia para a gestdo empresarial da ferramenta Planejamento Estratégico foi
cinco.

As notas dos jovens empresarios de Pato Branco que responderam a
pesquisa corroboram com o0 que escreve Rigby e Bilodeau (2009) que diz que o
Planejamento Estratégico considera o potencial total do negécio e explicita os links
entre objetivos do negocio, acbes praticas e recursos demandados para atingi-los,
evidenciando que o grau de importancia da ferramenta Planejamento Estratégico

para a gestdo empresarial € alto. Ainda Rigby e Bilodeau (2009) descrevem que o
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Planejamento Estratégico oferece um processo sistematico para perguntar e
responder a questdes criticas, especialmente decisbes de grande impacto e
comprometimento da organizacdo, 0 que € importante para que jovens empresarios

conquistem o sucesso em suas atividades empresariais.
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Grafico 16 — Grau de concordancia quanto a importancia para a gestdo empresarial da
ferramenta CRM
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A segunda ferramenta foi o CRM (Customer Relationship Management) -
Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente. Os jovens empresarios deram as
notas para o CRM, conforme pode ser visto no Grafico 16. Quatro respondentes,
11,8% da amostra, deram nota trés quanto a importancia da ferramenta para a
gestdo empresarial. Onze jovens empresarios, 32,4% da amostra, deram nota
quatro. E para 55,9% dos respondentes, dezenove jovens empresarios, o grau de
concordancia quanto a importancia da ferramenta CRM (Customer Relationship
Management) - Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente para a gestéo
empresarial foi a nota maxima, cinco, comprovando o que o autor Rigby (2003), na
pesquisa Ferramentas de Gestdo de 2001 com 451 executivos, onde, 72% dos
entrevistados esperavam ter programas de CRM em uso nas suas empresas até o
final daquele ano, pois, segundo os autores Gillies et. al. (2002), isso ocorre porque
poucos lideres foram capazes de resistir a uma tecnologia que promete identificar
rapidamente seus clientes mais rentaveis e alveja-los com campanhas para

aumentar suas compras e sua lealdade e fazer isso a um custo cada vez menor.
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Grafico 17 — Grau de concordancia quanto a importancia para a gestdo empresarial da
ferramenta Estabelecer a Misséo, Viséo e Valores
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A terceira ferramenta foi Estabelecer a Missédo, Visdo e Valores. Para esta
ferramenta, os jovens empreséarios deram as notas conforme o Grafico 17. Cinco
respondentes, 14,7% da amostra, deram nota trés, quanto a importancia da
ferramenta para a gestdo empresarial. Oito jovens empresarios, 23,5% da amostra,
deram nota quatro. E para vinte e um jovens empresarios, 61,8% da amostra, o grau
de concordancia quanto a importancia da ferramenta Estabelecer a Misséo, Visao e
Valores, foi a nota cinco. As notas conquistadas pela ferramenta na pesquisa
Ferramentas de Gestdo Empresarial respondida pelos jovens empresarios de Pato
Branco, vao ao encontro com o que os autores Rigby e Bilodeau (2015) encontraram
em suas pesquisas conforme exposto na Figura 07 — Top 10 Ferramentas de Gestao
— Misséo, Visao e Valores, onde ficou evidenciado que a ferramenta Estabelecer a
Missao, Visao e Valores é muito utilizada por gestores em escala global por ser uma
ferramenta que define o negoécio da empresa, seus objetivos e o0 modo como
alcanca-los, descreve a posicdo desejada para a empresa no futuro e que séo

combinados para definir os propdsitos da empresa.
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Gréfico 18 — Grau de concordancia quanto a importancia para a gestao empresarial da
ferramenta Gestao Estratégica de Custos (GEC)
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A gquarta ferramenta foi a Gestdo Estratégica de Custos. Esta ferramenta de
gestdo foi abordada por esta pesquisa uma vez que é utilizada para designar a
conexao entre a gestao de custos e a gestdo estratégica da organizacdo de forma a
gerar vantagem competitiva num ambiente de negocios globalizado e competitivo,
Raupp (2012).

As respostas dos jovens empresarios sdo apresentadas no Gréafico 18. Cinco
respondentes, 14,7% da amostra, deram nota trés, quanto a importancia da
ferramenta para a gestdo empresarial. Quinze jovens empresarios deram nota
quatro, o que representou 44,1% da amostra. Quatorze jovens, 41,2% da amostra,

deram a nota maxima, cinco, para a concordancia quanto a importancia da

ferramenta GEC para a gestdo empresarial.
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Grafico 19 — Grau de concordancia quanto a importancia para a gestdo empresarial da
ferramenta Benchmarking
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.
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Benchmarking foi a quinta ferramenta abordada na pesquisa Ferramentas de
Gestao Empresarial. Conforme demonstrou Rigby e Bilodeau (2015) com os dados
gue podem ser vistos na Figura 09 - Top 10 Ferramentas de Gestdo, Benchmarking
possui grande importancia para os executivos como ferramenta de gestdo uma vez
que busca a melhoria do desempenho a partir da identificacdo e aplicagcdo das
melhores praticas encontradas em outras empresas, assim, 0s gestores podem
comparar o desempenho dos seus produtos e/ou processos com 0s dos
competidores e empresas-modelo.

Para esta ferramenta, o grau de concordancia quanto a importancia para a
gestdo empresarial, segundo a pesquisa respondida pelos trinta e quatro jovens
empresarios de Pato Branco, para dois respondentes, 5,9% da amostra, a
ferramenta Benchmarking teve nota dois para o grau de concordancia quanto a
importancia na gestdo empresarial. Oito respondentes, 23,5% da amostra, deram a
nota intermediéria trés. Onze respondentes, 32,4% da amostra, deram a nota quatro.
Treze jovens empresarios, 38,2% da amostra, deram nota maxima, cinco. Os dados
coletados na pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial para a ferramenta

Benchmarking podem ser vistos no Grafico 19.
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Graéfico 20 — Grau de concordancia quanto a importancia para a gestao empresarial da
ferramenta Balanced Scorecard
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

A sexta ferramenta abordada na questdo quinze foi o Balanced Scorecard de
Kaplan e Norton. Segundo Rigby e Bilodeau (2009), o Balanced Scorecard (BSC)

define 0 que os gestores entendem por ‘desempenho’ e mede se estdo ou nao
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alcancando os resultados esperados. Esta ferramenta traduz a misséo e a viséo da
empresa em um conjunto de objetivos e métricas de desempenho claros e
mensuraveis.

O Grafico 20 representa as notas que o BSC obteve referentes ao grau de
concordancia quanto a importancia para a gestdo empresarial por parte dos jovens
empreséarios de Pato Branco associados a ACEPB e que responderam a pesquisa
Ferramentas de Gestdo Empresarial.

Para um jovem empresario, 2,9% da amostra, a ferramenta BSC obteve nota
dois. Para oito jovens empresérios, 23,5% dos respondentes, a nota foi trés. Para
treze jovens empresarios, 38,2% da amostra, a nota foi quatro. Para doze jovens
empresarios, 35,3% dos respondentes, a nota da ferramenta BSC para ao grau de
concordancia quanto a importancia para a gestdo empresarial, foi a nota maxima,

cinco.
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Gréfico 21 — Grau de concordancia quanto a importancia para a gestao empresarial
Fonte: Pesquisa Ferramentas de Gestdo Empresarial.

O Gréfico 21 — Grau de concordancia quanto a importancia para a gestao
empresarial apresenta a media das notas recebidas por cada ferramenta de gestao
empresarial, de acordo com a escala de concordancia com notas de um a cinco,
onde um significa discordo totalmente e cinco concordo totalmente.

A ferramenta Estabelecer a Misséo, Visao e Valores recebeu a maior nota
meédia, 4,47 pontos. A ferramenta CRM (Gerenciamento do Relacionamento com o
Cliente) obteve a segunda maior média, 4,44 pontos. A ferramenta Planejamento

Estratégico obteve média de 4,32 pontos. Gestédo Estratégica de Custos conquistou
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a média de 4,46 pontos. A ferramenta Balanced Scorecard com meédia de 4,06
pontos. Na pesquisa, a ferramenta Benchmarking recebeu média de 4,03 pontos. A
elevada pontuacdo que as ferramentas receberam representa um alto grau de
concordancia quanto a sua importancia para a gestdo empresarial segundo os trinta

e quatro jovens empresarios de Pato Branco respondentes da pesquisa.

5.0 CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com os resultados encontrados e demonstrados, € possivel
concluir que foi atendido o objetivo principal desta monografia. Ficou comprovado
que a grande maioria, 76,5% dos jovens empresarios de Pato Branco — PR,
associados a Associacdo Empresarial de Pato Branco — ACEPB, cito Grafico 9,
dizem que conhecem ferramentas de gestdo empresarial. Este indice encontrado na
pesquisa soma-se ao que foi exposto por Rigby (2003), uma vez que o autor relata
um aumento significativo do uso de ferramentas de gestdo empresarial inclusive no
Brasil, Figura 02, com a maior concentracdo em ferramentas ja exaustivamente
testadas e provedoras de direcdo como Planejamento Estratégico, Benchmarking,
Estabelecer a Misséo, Visao e Valores, CRM, entre outras.

Os obijetivos especificos deste estudo também sdo atendidos pela pesquisa.

Primeiramente fez-se uma pesquisa na literatura especializada que identificou
as principais ferramentas de gestdo empresarial utilizadas por executivos,
ferramentas que os ajudam a atingirem seus objetivos, seja aumentar receitas,
reduzir custos, inovar, melhorar a qualidade ou se planejar o futuro.

Na sequencia, utilizando os dados coletados com a pesquisa survey enviada
aos jovens empresarios de Pato Branco — PR associados a ACEPB, foi possivel
responder com indice positivo de 94,1% o objetivo especifico que buscava identificar
se 0s jovens empresarios faziam uso de ferramentas de gestdo empresarial, ainda,
através da pesquisa, constatou-se que aproximadamente 80% dos jovens
empresarios estdo dispostos a contratar consultoria especializada para auxiliar no
processo de implantacao de ferramentas de gestdo empresarial.

Atendendo ao objetivo especifico que buscou medir o grau de concordancia
guanto a importancia para a gestdo das principais ferramentas de gestéao

empresarial, € possivel concluir que existe elevado grau de concordancia segundo
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0s jovens empresarios de Pato Branco associados a ACEPB, uma vez que,
conforme demonstrado no Grafico 21, a média geral das principais ferramentas
apresentadas netes estudo foi de 4,26 pontos, em escala de 1 a 5.

A pesquisa também demonstrou na questdo onze, com 97,1% respostas
afirmativas, que o0s jovens empresarios acreditam que o indice de sucesso
corporativo pode estar ligado ao uso de ferramentas de gestdo empresarial. Este
resultado € comprovado evidenciando também o resultado da questdo treze,
demonstrado no Grafico 13, que diz que 64,7% dos jovens empresarios
entrevistados faz o uso de ferramentas de gestdo empresarial em suas empresas.

A ferramenta Estabelecer a Missao, visdo e Valores apoia 0 processo de
gestdo e a criacdo de um Planejamento Estratégico conforme foi descrito no modelo
de Kotler (2006), Figura 04, com isso obteve a maior nota média de acordo com 0s
jovens empresarios quanto a importancia para a gestdao empresarial, ainda, € uma
ferramenta muito utilizada por gestores em escala global por ser uma ferramenta que
define o negocio da empresa, seus objetivos e 0 modo como alcanca-los, descreve a
posicdo desejada para a empresa no futuro e que sdo combinados para definir os
propdsitos da empresa.

O Planejamento Estratégico conquistou média de 4,32 pontos, ficando na
terceira colocacdo quanto a importancia para a gestdo empresarial segundo os
jovens empresarios de Pato Branco que responderam a pesquisa desta monografia,
esta € uma ferramenta muito difundida no meio académico e exaustivamente textada
em empresas, porém sua média intermediaria pode ser explicada pela contribuicao
de Contador (1995) que relata que elaborar um plano estratégico, implantar um
processo de planejamento, efetivar as mudancas e colocar em prética a
administracao participativa, sado tarefas complexas e de grande dificuldade, ainda,
para o autor, muitos sdo os enfoques conceituais, diversas sdo as metodologias e
inUmeras sdo as técnicas passiveis de se adotar. As empresas que tentarem
executar essas tarefas sem o conhecimento técnico necessério dificiimente terdo
sucesso e por essa razdo Contador (1995) recomenda que para implementar a
ferramenta, a empresa recorra a especialistas que tenham arcabouco teodrico e
experiéncia.

A ferramenta CRM conquista posi¢cao de destaque quanto a importancia para
0 processo de gestdo, tanto nas pesquisas com altos executivos conforme

demonstrado por Rigby e Bilodeau (2015) na Figura 06 quanto na pesquisa com 0S
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jovens empresarios de Pato Branco associados a ACEPB, recebeu a segunda maior
nota média 4,44 ponto, esta importancia pode ser respondida pelo fado de a
ferramenta CRM auxiliar as empresas que a utilizam para entender melhor seus
clientes e responder rapidamente as mudancas nos desejos dos mesmos, ainda,
permite as empresas gerenciar grande quantidade de dados e tragar estratégias com
maior foco em atender as necessidades dos clientes.

Porém, o estudo com os jovens empresarios de Pato Branco revelou que a
ferramenta Benchmarking obteve a menor nota média quanto a concordancia para a
importancia na gestdo empresarial, dado que intrigou este pesquisador uma vez que
quando comparados aos dados encontrados nas pesquisas de Rigby e Bilodeau
(2015), Benchmarking é uma ferramenta lider na preferéncia dos altos executivos
para auxiliar na gestdo empresarial no ano de 2014, Figura 09, segundo o autor,
esta ferramenta por ser normalmente usada nas empresas para melhorar o
desempenho identificando oportunidades de melhoria na eficiéncia operacional e no
desenvolvimento de produtos, auxilia as empresas a ganhar vantagem estratégica e
aumentar o conhecimento da organizacédo trazendo novas ideias a companhia e
facilitando o compartilhamento do conhecimento. Com os dados coletados nesta
pesquisa de monografia, ndo foi possivel determinar o porqué de a ferramenta
Benchmarking ter recebido esta nota média por parte dos jovens empresarios de

Pato Branco associados a ACEPB.
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