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RESUMO

Atualmente com as constantes mudancas no panorama mercadoldgico, as empresas sentem a necessidade
de reavaliarem seu posicionamento no mercado. O Balanced Scorecard ¢ uma ferramenta de gestao
baseada numa abordagem estratégica de longo prazo, cuja implementagdo numa organizacéo permite a
visdo partilhada dos objetivos e da estratégia organizacional. O objetivo do trabalho é mensurar as
perspectivas de melhorias de uma microempresa de festas infantis, com a implementag@o de um sistema
de gerenciamento de festas. Dentro da mensuracéo as perspectivas financeiras e de clientes se mostraram
as mais criticas, com a implementag&o do aplicativo houve uma melhoria significativa de 40% na receita
e 50% no aumento da clientela fidelizada e de novos clientes, os resultados obtidos forma positivos. A
pesquisa aplicada ao cliente apds aplicativo implementado, demonstrou que houve um aumento de 60,9%
de satisfacdo em relacdo a 42%. Os resultados foram alcangados agregando agregar valores econdmicos
e sociais a empresa de estudo com a implementacdo de um aplicativo que gerenciamento de festas,
trazendo ao cliente a facilidade de em apenas um click buscar todos 0s servigos que podem compor sua
festa com comodidade, seguranca e fidelizag&o.

Palavras-chave: indicadores, Balanced Scorecard, gerenciamento, aplicativos.
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ABSTRACT

Currently, with the constant changes in the market scenario, companies feel the need to reassess their
positioning in the market. The Balanced Scorecard is a management tool based on a long-term strategic
approach, whose implementation in an organization allows for a shared vision of organizational
objectives and strategy. The objective of this work is to measure the prospects for improvement of a
micro-enterprise of children's parties, with the implementation of a party management system. Within
the measurement, the financial and customer perspectives proved to be the most critical, with the
implementation of the application there was a significant improvement of 40% in revenue and 50% in
the increase in loyal customers and new customers, the results obtained being positive. The survey
applied to the customer after the application was implemented, showed that there was a 60.9% increase
in satisfaction compared to 42%. The results were achieved by adding economic and social values to the
study company with the implementation of an application that manages parties, bringing to the customer
the ease of, in just one click, searching for all the services that can compose your party with comfort,
security and loyalty.

Keywords: improvements, indicators, Balanced Scorecard, management, applications.

1 INTRODUCAO

Com o aumento do mercado de festas, muito proprietarios visam um segmento cheio de
oportunidades, visto que, para realizar uma festa segundo os padrdes atuais, é preciso buscar uma gama
de fornecedores. Para se ter um servico completo, é necessario cerca de 38 a 42 servigos, dentre eles o
buffet, som e iluminacdo, decoracéo, trajes, entre outros (SILVA; PIRES; NETO, 2015).

Um instrumento de gestdo empregado no ambiente empresarial capaz de acompanhar e medir o
comportamento, o Balanced Scorecard (BSC), mensura por meio de indicadores de desempenho 0s
parametros financeiros, as expectativas dos clientes, 0s processos internos e a aprendizagem e
desenvolvimento visando expandir a lucratividade, reduzindo custos e aperfeicoando processos. O BSC
ndo esta restrito as empresas do setor privado, muitas entidades do setor publico e que ndo visam ao lucro
tém também adotado esse modelo para gerenciar sua criacdo do valor social, assim como empresas de
vérios segmentos comerciais (ALCANTARA, 2016; ATKINSON et al., 2015).

O BSC tem como principio o planejamento estratégico que auxilia a empresa/organizag¢do nas suas
metas e estratégias, visando medir o desempenho empresarial por meio de indicadores quantificaveis e
verificaveis. O BSC ¢ uma proposta de definir, sistematicamente, o que deve ser medido e gerido,
acompanhando o cumprimento estratégico da empresa. A necessidade de essas informagdes definidas por
quem gere € ndo por quem as gera ¢ inerente a logica desse método (POMPEO, 2017; SARAIVA; ALVES,
2017).

Dentro da metodologia do BSC se encontra indicadores financeiros, que mostram o resultado das
acOes do passado, e os complementa com indicadores operacionais, relacionados com a satisfacdo dos
clientes, com 0s processos internos e com a capacidade da organizacgéo de aprender e melhorar, atividades
que impulsionam o desempenho financeiro futuro (COSTA, 2008).

O BSC surgiu para ndo abolir as medidas financeiras, mas complementa-las e equilibra-las com
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outras medidas, mantendo as seguintes perspectivas: clientes, processos internos, aprendizado e
crescimento, além da perspectiva financeira. Também influencia outros sistemas organizacionais quando
os administradores o usam para alinhar seus planejamentos, orcamentos e sistemas de alocacao de recursos
e seus sistemas de recompensa e incentivo a estratégia (SEAD, 2017; ARAUJO et al., 2017).

Com o crescimento e avango da tecnologia, o f4cil acesso a internet e a intensificacdo do uso das
midias sociais trouxeram profundas mudancas na forma de divulgacdo de produtos e servicos de
praticamente todos os segmentos. Os aplicativos moveis (Apps) séo produtos que sao elaborados para ser
realizados especificamente em dispositivos eletrénicos méveis, tendo como comuns 0s PDA ’s conhecidos
como Palmtops, Tablets, leitores de mp3, telefones celulares, e smartphones mais modernos. O uso da
tecnologia de apps pode trazer uma nova perspectiva ao mercado que vem mudando a cada minuto
(SILVA; PIRES; NETO, 2015).

Vérios segmentos econdmicos e nichos de mercados estdo passando por instabilidades e
necessidades de mudancas, fazendo com que as empresas tenham maior sensibilidade ao meio ambiente
em que estdo procurando antecipar eventualidades e agindo de forma mais eficiente nas tomadas de
decisdo, principalmente por conta das inovacgdes tecnologicas (LEITE, 2017).

A sobrevivéncia das empresas dentro de um mercado globalizado, o aumento da incerteza e do
risco que cercam as empresas, 0 cenario de constantes transformacdes, a busca pela exigéncia e qualidade
como estratégia diferenciadora, a grande importancia dos ativos intangiveis e a crescente pluralidade de
produtos e servigcos fornecidos no mercado sdo aspectos que configuram o atual contexto econémico
(QUESADQO; COSTA, 2017; LEITE, 2017).

O Balanced Scorecard € uma das ferramentas de planejamento estratégico aplicada mais
amplamente e utilizada nas empresas atualmente. Porém, grande parte das empresas ndo obtém sucesso
ao transformar a estratégia resultante em verdadeiros resultados comerciais (SUCESSFACTORS, 2017).

Com a nova demanda econémica, as empresas de comércio de festas infantis precisam estar sempre
em contato com as novas tecnologias que o auxiliem na melhoria de seu empreendimento. A tecnologia
dos aplicativos méveis tem mudado o perfil dos consumidores dentro deste contexto o trabalho tem como
questao:

Buscando uma nova perspectiva no mercado digital, como os indicadores do Balanced Scorecard
podem auxiliar a mensurar o potencial de uma microempresa para uma futura implementacdo de um
aplicativo de festas infantis?

O objetivo geral desta pesquisa € mensurar as perspectivas de melhorias de uma microempresa de
festas infantis, com a implementagéo de um sistema de gerenciamento de festas.

Para tal, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

e Mapear o estado atual da microempresa de estudo;

e Analisar as perspectivas do BSC para evidenciar as propostas de melhorias no segmento de festas;
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e Implementar melhoria por meio de um sistema de gerenciamento de festas;
e Analisar a viabilidade da proposta de implementag&o da melhoria;

e Analisar os efeitos e desempenho voltado para o segmento de festas.

A acirrada concorréncia no mercado atual faz com que seja necessaria a utilizacdo de metodos
mais complexos de mensuragdo de desempenho, como forma de a empresa avaliar suas principais
conquistas e objetivos e seus pontos criticos, que a impedem de crescer (COSTA, 2008).

O Balanced Scorecard ajuda o gestor a tomar decisdes baseadas na estratégia trazendo uma
abordagem mais ampla sobre as medidas essenciais para seguir uma estratégia a curto e longo prazo e
esclarecer os métodos usados para atingir o objetivo, preenchendo a lacuna que existe na maioria dos
sistemas gerenciais, a falta de feedback e processos gerenciais focalizados para a estratégia da organizacao
(POMPEDO, 2017).

Em decorréncia das grandes mudancas na sociedade, economia, tecnologia e politica, as empresas
devem expandir suas habilidades e buscar ferramentas que proporcionar avaliar seu desempenho,
financeiros ou ndo financeiros. Dentro de um mercado globalizado, independente do porte ou localizacao,
as empresas devem medir sua eficacia (ASSIS; SANTOS, 2016).

As quatro dimensdes de gestdo do BSC, financeira, clientes, processos internos e aprendizado e
crescimento, sdo a esséncia das tradicionais atividades de qualquer empresa: dar suporte a producdo,
produzir, vender e obter lucro. Esse mapa estratégico, contando a historia da estratégia da empresa, deve
ser comunicado a toda a organizagdo, estar vinculado ao sistema de recompensas e constituir-se na
referéncia fundamental para as reunides e decisdes dos diferentes niveis de gestores (SARAIVA; ALVES,

2017).

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Durante anos, os eventos, que inicialmente eram destinados as celebracdes de marcos historicas e
religiosas também passaram a servir para marcar um acontecimento importante na vida dos individuos,
como, casamentos, aniversarios e formaturas. Contudo, 0s eventos passaram a abordar grupos de varias
proporgdes, integrados por individuos com necessidades particulares e que gostam de diversao, musica e
comemoracdo (AULER, 2016).

A atividade empresarial junta a empresa de casa de eventos infantis € um negocio destinado ao
sonho e a fantasia. Os eventos infantis dos Gltimos tempos tratam o aniversario como um grande evento,
principalmente para as criangas. A animacao é realizada por meio de brinquedos tecnoldgicos e animagdes
contratadas para o divertimento de todos, além das recordagdes feitas por profissionais de fotos e
filmagem. A tradicdo é a mesma, porém a forma como é feita, ja ndo é mais a mesma (SEBRAE, 2017).

De acordo com Auler (2016) o fendmeno junto a crescente busca por eventos personalizados, de
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cunho familiar, se verificar principalmente na realizacdo de eventos infantis, em que, a partir da
idealizacdo dos pais e parentes dos aniversariantes, acrescido aos desejos do filho, possibilitam a
realizacdo das festas, onde a imaginacéo € o limite.

Para que esses eventos sejam satisfatorios, € importante a colaboracdo de familiares para o seu
andamento, ou entdo, que haja uma prestadora de servicos para a elaborac¢do do evento. Essas prestadoras
de servigos, no entanto, possuem um grau maior de dificuldade em chegar até o cliente e provar seu valor
(AULER, 2016).

2.1 BALANCED SCORECARD

O Balanced Scorecard (BSC) foi elaborado por meio de um projeto de pesquisa desenvolvido por
empresas que procuras novas formas de mensurar o desenvolvimento estratégico fugindo do tradicional
uso de indicadores financeiros. Portanto, 0 BSC foi modelo como uma ponderacao balanceada, equilibrada
entre varios indicadores de desempenhos, para medir as metas da empresa, proporcionando resultados em
curto e longo prazo (OLIVEIRA; IZELLI, 2018; BENTO; TONDOLO, 2017).

O BSC é uma ferramenta importante da gestdo na atualidade ja que existe a necessidade de definir
todos os aspectos do desempenho financeiro e acompanhar os outros processos internos, ja que o ambiente
onde a pequena e média empresa é extremamente agressivo e por conta disso é necessario um anexo de
indicadores para destacar-se em relacdo as dificuldades em que uma empresa enfrenta para atingir os
objetivos (POMPEO, 2017).

O BSC ¢é uma ferramenta de gestdo, que por meio do mapa estratégico e indicadores, consegue
proporcionar dados que dardo insumo para a tomada de decisdes estratégicas para a organizagdo que ajuda
as empresas a superarem duas questdes principais: a medicédo eficiente do desempenho organizacional e a
estratégia de implementacdo (FREITAS, 2016; ALCANTARA, 2016).

Segundo Atkinson et al. (2015) algumas das falhas mais dispendiosas do Balanced
Scorecard aconteceram quando as empresas o implantaram como um projeto de sistema em vez de um
projeto gerencial. Automatizar e promover o acesso a milhares de observagdes de dados coletados em uma
empresa ndo leva a um Balanced Scorecard que identificasse as medidas estratégicas de uma empresa que
ndo esta sendo mensurada. Dar aos gerentes acesso aos bancos de dados de uma empresa é muito diferente

do que um mapa estratégico estruturado, Figura 1.
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Figura 1- Evolucéo da abordagem do Balanced Scorecard.
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Fonte: Adaptado de Rosa et al., 2016.

Segundo Carvalho (2015) o conceito inicial do BSC tem vinculo com uma cadeia equilibrada de
indicadores de desempenho de uma unidade de negdcios, 0s principais motivos para se adotar o0 BSC séo:
I.  Traduzir a estratégia em termos operacionais: o conhecimento da estratégia determinada pela
alta geréncia, sobre a empresa, deve ser comum para todas as pessoas que fardo parte da execucao
das estratégias de projetos.
Il.  Alinhar a organizacdo a estratégia: todas as pessoas devem estar coordenadas em uma Unica
direcdo e sentido estratégico, segundo os objetivos definidos pela alta geréncia.

I1l.  Transformar a estratégia em tarefa de todos: todas as pessoas devem entender que sdo
responsaveis pelo resultado e por atingir os objetivos definidos para a empresa.

IV. Converter a estratégia em processo continuo: entende-se que a estratégia deve ser desdobrada
em acdes e projetos, que ndo devem ser descontinuados enquanto os objetivos definidos ndo forem
alcancados.

V. Mobilizar a mudanca por meio da lideranca executiva: a alta geréncia deve patrocinar e apoiar
todo o processo do Balanced Scorecard e os projetos que dele serdo desdobrados.

Segundo Araujo et al. (2017) o Balanced Scorecard vai além de um sistema de indicadores, ele é
também um sistema de gestdo estratégica. Pois, conforme é disseminado o uso do BSC, as empresas
acreditam que ele pode ser empregado para: esclarecer e obter consenso relacionado a estratégia;
comunicar a estratégia a toda a empresa; alinhar as metas departamentais e pessoais a estratégia; realizar
revisbes estratégicas periodicas e sistematicas; obter feedback para aperfeicoar o conhecimento

estratégico.
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Costa (2008) pondera que o BSC define e dispde:
I.  Das informagdes-chave para gerenciar as estratégias da empresa (mapa estratégico);
II.  Dos processos gerenciais que geram o alinhamento estratégico importante para a definicao

(comunicagao, vinculagdo e referéncia fundamental).

Conforme Bento e Tondolo (2017) o BSC, propicia um equilibrio entre os componentes
estratégicos:

I.  Equilibrio entre os objetivos de curtos e longos prazos.
Il.  Equilibrio entre 0 oco e 0 ambiente externo da empresa;
I1l.  Equilibrio entre medidas financeiras e as medidas de capital intelectual,
IV.  Equilibrio entre os indicadores de ocorréncia (lagg indicators) e os indicadores de tendéncias

(leading indicators).

O BSC vem sendo bastante utilizado, além de apresentar resultados positivos e, a cada dia,
conquistam mais adeptos a essa metodologia de estratégica. Portanto, seu principal objetivo é alcancar o
equilibrio entre o planejamento estratégico da empresa e as a¢fes operacionais, mudando a misséo e
estratégia em objetivos e medidas organizados por meio de indicadores, que informardo o desempenho
atual e futuro aos funcionarios (OLIVEIRA; IZELLI, 2018; FREITAS, 2016).

O BSC, por meio de seus componentes e de seu arranjo sistémico, auxilia na defini¢do do que PE
preciso fazer, o que é preciso alcancar, em cada momento, para cumprir 0s objetivos estratégicos e
verificar o quanto se cumpriu desse plano. Ao delinear a estratégia em agdes especificas consistentes entre
si e ao controlar o grau de sua realizagdo, o BSC compde-se em um sistema para gerir a estratégia
(COSTA, 2008).

Segundo Atkinson et al. (2015) o Balanced Scorecard mensura o desempenho organizacional
mediante quatro perspectivas diferentes, embora vinculadas, derivadas da missdo, visdo e estratégia da

organizacdo, Figura 2.
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Figura 2- Desempenho organizacional no Balanced Scorecard.
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Fonte: Adaptado de Atkinson et al., 2015.

Com o sistema de mensuracdo do BSC, as empresas permanecem rastreando os resultados
financeiros, mas também monitoram, com medidas ndo financeiras, se estdo construindo ou destruindo
suas competéncias (clientes, processos, etc) para crescimento e rentabilidade futura. As medidas
financeiras tender a serem indicadores atrasados da estratégia; relatam o impacto financeiro das decisfes
tomadas. As medidas ndo financeiras sdo indicadores relevantes (ATKINSON et al., 2015).

Segundo Costa (2008) o BSC ¢ resultado do esforgo de repensar e integrar conhecimentos
estabelecidos na literatura, decodificando temas complexos, explicitando as ligagdes entre eles e
enfatizando perspectivas de analise, visando permitir que as empresas enfrentem o aumento no grau de
competitividade.

Para Saraiva, Alves (2017), Santos (2017), Kaplan e Norton (1997) o BSC é reconhecido como
um sistema informativo adequado que pressupde que os utilizadores na empresa saibam qual a informacéo
precisa, que a obtenham regularmente e que a integrem na decisdo. Portanto, 0 BSC é um sistema que
delimita a estratégia claramente, proporcionando equilibrio e a integracdo nos objetivos de curto e longo
prazo, resultados e indutores, focando no desempenho da empresa sob quatro perspectivas: a financeira;
do cliente; dos processos internos e aprendizagem e crescimento.

O BSC permite de acordo com Fontoura (2013) e Atkinson et al. (2015) que o gerente visualize a
empresa por meio de quatro perspectivas:

I.  Finangas— Como 0 sucesso € mensurado por nossos acionistas?

Il.  Cliente— Como modelar valor para nossos clientes?
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I1l.  Processo— Em qual processo é necessario ser excelente para suprir as expectativas dos clientes e
dos acionistas?

IV.  Aprendizagem e crescimento— Que competéncias de funcionarios, sistemas de informacao e
capacidades organizacionais & necessario para melhorar continuamente nossos processos e
relacionamentos com clientes?

Segundo Vieira et al. (2015) as perspectivas do BSC visam equilibrar os objetivos de curto e longo

prazo, objetivando resultados desejados pela empresa por meio de medidas de desempenho, Figura 3.

Figura 3- Perspectivas do Balanced Scorecard.
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Fonte: Adaptado de Vieira et al., 2015.

2.2 APPS DIRECIONADOS PARA O MERCADO

A expansdo das redes e dispositivos méveis e pervasivos no inicio do século XXI modelou os
fundamentos para o desenvolvimento de uma comunicacdo ubiqua e de novas formas interativas entre
pessoas e instituicbes. Escolas utilizam tecnologias ao ensino, empresas apostam na internet para elevar
0s indices de consumo e governos ganham novos canis para munir os cidadaos de informacdes, além de
ouvir suas necessidades (LIMA, 2017).

Nesse novo cendrio, 0s smartphones sao destacados por conta da capacidade de customizacéo e
contextualizacdo das experiéncias de interacdes. 1sso ocorre devido a instalacdo de aplicativos moveis,
softwares desenvolvidos para a realizacdo das tarefas. Entre essas tarefas estdo: envio de mensagens, a
realizacdo de transacOes, acesso a redes sociais, reproducéo de masicas e videos; e também da integracéo
de aplicativos as funcionalidades de sensibilidade ao contexto que estdo, como a identificacdo de locais
préximos, célculo de rotas e etc (LIMA, 2017).

Para Verissimo, Moretti e Oliveira (2017) é um mercado que experimenta gradativas informacoes

decorrentes, principalmente do continuo avanco das tecnologias informativas e comunicacdo. Entre elas,
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0 comércio eletrdbnico movel se destaca pelo grande dinamismo e influéncia no comportamento das
empresas e consumidores.

Segundo Moresi et al. (2017) é seguro afirmar, que esta tecnologia transformou a forma de
comunicagdo e de relacionamento entre as pessoas, além das relacbes dos mercados e varias outras
vertentes da economia, as formas e relagdes de consumo, trabalho, entretenimento e etc.

Em 2016, no Brasil, uma em cada cinco compras virtuais foram realizadas por meio de
smartphones ou tablets. Os dados afirmam que o futuro serd dominado por aplicativos em dispositivos
moveis, utilizados para comunicacdo, compras, pesquisas, variedade de produtos, didlogos com 0s
fabricantes dentre outras oportunidades (ARAUJO et al., 2017).

A instalagdo dos aplicativos permeia a customizacdo dos dispositivos e suas experiéncias de
interacdo e necessidades. Defronte o potencial desses softwares para a realizacdo de tarefas a qualquer
hora e lugar, e oferecendo também interacGes, essas ferramentas passaram a ser aplicadas como solugdes
de governo mével (LIMA, 2017; MORESI et al, 2017).

3 MATERIAL E METODOS

Quanto a abordagem foi uma pesquisa quantitativa que tem como intuito formular hipéteses e
classificar a relacéo entre as variaveis para garantir a precisao dos resultados, evitando contradi¢gdes no
processo de andlise e interpretacdo (MIGUEL, 2012). A pesquisa quantitativa por sua vez, como o proprio
nome ja diz, busca a quantificacdo de resultados, avaliando opinides que séo coletadas via ferramentas de
pesquisa

Quanto aos procedimentos técnicos, foi regimentado por meio de um estudo de caso em uma
empresa do segmento de festas infantis, que segundo Miguel (2012), consiste e um trabalho de carater
empirico que investiga um dado fenbmeno dentro de um contexto real contemporaneo por meio de anélise
aprofundada de um ou mais objetivos de andlise (casos), que possibilita uma maior amplitude e
conhecimento sobre o fendmeno, possibilitando, inclusive, a geracdo de teoria.

Relacionado ao material de apoio foi baseado em uma revisdo de literatura que foi elaborada a
partir de material j& publicado, constituido principalmente de: livros, revistas, publicagdes em periddicos
e artigos cientificos, jornais, boletins, monografias, dissertacGes, teses, segundo Miguel (2012) com o
objetivo de colocar 0 pesquisador em contato direto com todo material j& escrito sobre o assunto da
pesquisa. Na pesquisa bibliografica, é importante que o pesquisador verifique a veracidade dos dados
obtidos, observando as possiveis incoeréncias ou contradi¢cdes que as obras possam apresentar.

Yin (2005) pondera em seus apontamentos que o estudo de caso tem como principio ser uma
pesquisa mais completa, pois possibilita lidar com uma ampla variedade de documentos, artefatos,
observac0es e entrevistas, 0 que denota uma preocupacao em trazer a realidade ao trabalho. Partindo deste

principio, o trabalho buscou analisar os indicadores do BSC aplicados em uma microempresa de festas
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infantis; o método de abordagem foi feito por questionérios e da analise SWOT, buscando evidenciar o
estado atual da empresa e das melhorias aplicadas, assim como o estudo da perspectiva futura com a

implantacéo de um aplicativo de festas buscando otimizar o segmento.

3.1 COLETA DE INFORMAQOES PARA A COMPOSIC}AO DO ESTUDO

A coleta de dados foi realizada no ano de 2018. Foram aplicados dois questionarios distintos: um
aos colaboradores da empresa e outro aos clientes da empresa. Os dois questionarios aplicados foram
fechados e tinham como objetivo analisar a satisfacdao dos diferentes grupos relacionada a empresa.

Para os clientes foram feitas questdes relacionadas a ambiente fisico, satisfagdo com os produtos
que a empresa oferece voltados para o ramo de festas infantis, atendimento e tempo de espera, valor de
custo-beneficio dos produtos e sobre a qualidade ofertada, Figura 4. J& aos colaboradores foi questionado
sobre sua relacédo interna com outros colaboradores, opinido sobre assuntos internos, satisfacdo quanto a
profissdo, desempenho profissional, layout da empresa e o custo beneficio que a empresa trabalha, Figura
5.

Figura 4- Questionario aplicado aos clientes.
Q1-A empresa oferece produto com qualidade?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q2- Os produtos vendidos pela empresa sao de acordo com os ofertados pelas
vendedoras?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q3- O atendimento é de qualidade?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q4- A infraestrutura ofertada pela empresa é agradavel e organizada?
( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q5- O custo-beneficio dos produtos é satisfatorio?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente
Fonte: A autora.
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Figura 5- Questionario aplicado aos funcionarios.

Q1-Vocé esta satisfeito com sua relaciio interna com os outros colaboradores da
empresa?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q2-Vocé se sente a vontade pra opinar, quando sente necessidade, em assunto que tem
relacao com a empresa?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q3-Voce esta satisfeito com sua profissao?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q4-Voce esta satisfeito com o papel que desempenha na empresa?
( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente
Q5-Ainfraestrutura da empresa é agradavel e organizada?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q6-Vocé considera seu trabalho estressante?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente

Q7-0 custo-beneficio dos produtos ofertados é satisfatorio?

( )Otimo ( )Bom ( )Ruim ( )Indiferente
Fonte: Autora.

Além da aplicacdo dos questionarios, foi realizada entrevista com a proprietaria da empresa para
a coleta de dados pertinentes ao estudo e encontros para explanar sobre os indicadores do Balanced
Scorecard.

Para elucidar os dados pertinentes ao estudo de caso foram realizados encontros presenciais a
empresa, onde foram realizadas entrevistas pessoais com a proprietaria, observacdes in loco dos elementos
organizacionais, analise de documentos, relatorios e 0s recursos que a empresa colocou a disposicao

durante os encontros.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 ESTADO ATUAL DA EMPRESA
O investimento de R$10.000,00 foi dividido entre os empreendedores, nestes dois meses de
utilizacdo as empresas que compde o aplicativo j& sentiram um aumento na receita em 25%. Os servigos
de servicos de Buffet, artigos para festas e espacos para eventos sdo 0s que mais obtiveram aumentos com
um percentual de 15%. A prestacdo de servicos pelo aplicativo vem alavancando o mercado,
principalmente os de microempreendedores, como ¢ o caso do aplicativo “Cata-Vento Fest”.
Atualmente, o gerenciamento de informacéo se tornou fundamental para o sucesso ou fracasso de

uma organizacao. Ao analisar 0s possiveis concorrentes, percebe-se que ha espaco no mercado para o
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produto proposto, visto que ele tem por finalidade, ndo apenas oferecer uma lista de fornecedores, e
auxiliar na checagem das atividades referentes ao casamento, mas também permitir uma comunicagdo
entre usuario/cliente e fornecedores, e realizacdo de transac@es financeiras. O APPs tem uma gama de
servigos que podem ser utilizados de desde eventos infantis até eventos corporativos, dentro do sistema
da empresa foi adaptado uma planilha para conferencia do dia do evento, Figura 6 de facil acesso do

cliente e na Figura 7 é possivel visualizar a tela de convites do aplicativo.

Figura 7- Planejamento de evento

O Dia D chegou! Agora, todo seu planejamento sera colocado em teste. Aumente suas chances de sucesso
com medidas preventivas.

TAREFAS RESPONSAVEL OBSERVACOES CONCLUSAO

Repassar cronograma geral do evento,
grade horaria, responsaveis etc
Verificar estado do local, fornecimento
VX |de energia, &gua, ar-condicionado,
internet etc
Concluir instalacdo de sinalizacéo e
decoragéo
Realizar, antes da abertura, um rapido
VX | treinamento técnico com as equipes
principais
Receber fornecedores com autorizagdo
de entrega para o dia do evento
Revisar com fornecedores os planos de
seguranca e emergéncias
Supervisionar cumprimento de normas
VX |de seguranca (fase: realizacdo do
evento)
Testar equipamentos diversos como
dudio video e outros
Recepcionar as atragdes: palestrantes,
VX |mlsicos e bandas, mestre de
cerimdnias, convidados especiais etc
Realizar  auditoria para avaliar
possiveis falhas operacionais
Monitorar principais métricas como
check-in, vendas de
VX |ingressos/inscricbes na porta e
participacdo total (caso necessario,
acione seu plano de contingéncia)
Enviar pesquisa de satisfacdo a todos
VX | os envolvidos: equipe, fornecedores,
patrocinadores, publico etc

v X

VX

VX

VX

VX

VX

Fonte: Autores.
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Figura 8- Tela do aplicativo de convites virtuais com mapas e tela de confirmacdo de presenca.

veNsaGEn OGRANDEDE e DEROMENTOS
G OGAREDN KT OOMII  yeycunew ooMoh o SEOWENTSS

d@aw

o

S -m 12/2018 B ¥
’ 12/, * :':?:o : +

Meu aniversdrio j& estd af e claro que
eu ndo deixaria vocé de fora destal

.‘ Ut Gogle

Dados cartogriicos 62018 Google, NEGI  Termos de Uso

VER DIRECOES

Venha fazer parte deste dia e curtir
este momento comigo. =)

Conto com vocé [a!

Fonte: Autores.

4.2 INDICADORES DE MELHORIA

O Giande Dia

0 Qunks

Sabado, 1 de Dezembro de 2018
a partir de 17:30

Q6

Chacara Mariana

R. Miguel Rodrigues santiago, 174,
Bairro Aterrado

Lorena - SP

dvtwyow
Visualzar mapa ampliado

Z | pe

Os indicadores aqui séo feitos pela pesquisa de satisfacdo com o cliente ap6s a implementacdo do

aplicativo de festas, para compor a perspectiva foram elaborados questionarios de satisfacdo de como o

cliente vé o mercado hoje e como ele se sente frente a novas perspectivas.

Foi aplicado um total de 180 questionarios, com um retorno de 115 clientes, visando um maior

percentual para compor a pesquisa, foi aplicado 0 mesmo questionario por telefone. Com as duas tomadas

de pesquisa foi possivel coletar um total de 325 respostas.

O questionério tinha como principio demonstrar como o cliente vé o processo atual de festas, onde

ele precisa fechar contrato com varios fornecedores, em algumas vezes acaba fechando em outra cidade,

tendo que se deslocar para buscar os servigos do profissional adequado, Gréfico 1.
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Grafico 1- Pesquisa de satisfacdo do cliente com o mercado de festas.
100%

90%
80%
70%
60%
50%

40%

30%

20%

-
0 %

Satisfeito Insatisfeito N&o quis opnar
= Atual = Futuro

Fonte: Autores.

A busca pelos dados foi baseada no grau de satisfacdo e insatisfacdo sobre o aplicativo de
organizacdo e gerenciamento de festas Cata-ventos Fest, utilizando como indicadores o tratamento
dedicado ao atendimento, materiais disponiveis, empresas especializadas e principalmente na questao do

profissionalismo.

4.3 PERSPECTIVAS FINANCEIRAS E DE CLIENTES

A andlise destes dois meses de implementacdo de melhorias por meio do aplicativo de
gerenciamento de festas, demonstrou uma média de melhoria de 45%, como foi proposto no plano de acéo
apos ser utilizado os indicadores do Balanced Scorecard.

A perspectiva financeira mostrou um aumento de 40% a receita da empresa, com 0 investimento
em brinquedos para animacdo de festas como cama elastica, piscina de bolinha, pula-pula, castelo
escorregador.

A perspectiva de clientes mostrou um aumento entre a clientela fidelizada e clientes novos, Grafico
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Grafico 27- Analise de percentual de clientes fidelizados e novos clientes, estado atual e futuro.
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10%
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Fonte: Autores.

A empresa continua implementando melhorias seguindo os planos de agdes que os indicadores do

BSC ilustraram, buscando cada dia uma melhoria continua em seu processo de gerenciamento.

4.4 PROPOSTA DE MELHORIAS FUTURAS DENTRO DA EMPRESA DE ESTUDO
A partir do desenvolvimento e dos resultados desse estudo, fica como proposta futura frente a
viabilidade positiva do APPs.
I.  Por meio de Workshop, Congressos, Feiras trocar experiéncias com lead users, buscando
identificar pontos de melhoria e mais requisitos no aplicativo proposto;
Il.  Desenvolver modelo entidade-relacionamento da base de dados;
1. Desenvolver pacotes atrativos para os fornecedores;
IV. Desenvolver as fases de projeto técnico, preparacdo de producdo e langcamento de produto,
buscando adapta-las também as particularidades do tipo de produto.
No que tange ao conhecimento académico como perspectiva futura, fica a busca por poder utilizar
0 aprendizado do Curso de Engenharia de Producdo em uma industria, assim como aumentar o
conhecimento em cursos de especializacdo na area de controle de qualidade e gestdo de qualidade

industrial.
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5 CONCLUSAO

A pesquisa teve como objetivo mensurar as perspectivas de melhorias de uma microempresa de
festas infantis, com a implementacdo de um sistema de gerenciamento de festas. A aplicacdo da
viabilizacdo de melhorias dentro de empresas é um ponto importante no que tange a satisfacao da carta de
clientela e principalmente na questdo economica da empresa. O mercado de microempresas vem
crescendo com a nova demanda no pais em relagdo as grandes empresas, movimentando o poder
econdmico, um destes nichos é o de eventos e festas, um ramo em constante crescimento, mesmo em
momentos de crise.

As andlises dos indicadores do BSC e da Swot foram imprescindiveis na tomada de decisdes pela
gestdo de melhorias. Depois de mensurados os indicadores de perspectivas, foi realizada a proposta de
viabilidade de melhorias por meio de um aplicativo de gerenciamento de festas.

O sistema de gerenciamento de festas por aplicativos ja vem sendo bem utilizados nas capitais
brasileiras, com parcerias importantes e com um aumento nas receitas das empresas que fazem parte. A
tecnologia tem mudado o perfil dos mercados, cada vez mais a sociedade busca comprar e vender por sites
e redes sociais, 0 que dentro do estudo mostrou como uma perspectiva positiva na elaboracéo da proposta
de melhorias.

A busca por parcerias para viabilidade do empreendimento foi um ponto importante e dificil ao
mesmo tempo, esta procura foi abrangente na cidade de Lorena e cidades vizinhas, porém muitos
empreendedores ndo sabem e nem se interessam pelos aplicativos de festas, uma cultura de que trabalhar
em equipe é dificil ainda mais quando ndo se conhece todos os empreendedores, mesmo com toda
dificuldade de convencer de que esse sistema traz uma valorizagdo econdmica foi possivel agregar ao
aplicativo bons fornecedores.

Os resultados foram alcancados agregando agregar valores econdmicos e sociais a empresa de
estudo com a implementacdo de um aplicativo que gerenciamento de festas, trazendo ao cliente a
facilidade de em apenas um click buscar todos os servicos que podem compor sua festa com comodidade,

seguranca e fidelizacéo.
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