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Resumo

da gestão estratégica da empresa em estudo. Para alcançar tal 
-

-

-
mações, desenvolveu-se o mapa estratégico dividido em quatro 

-

BSC – que apresenta a situação atual e as metas da empresa 
-
-

e poderá servir de
acompanhamento nas empresas nas quais a prestadora de ser-
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1. Introdução
-

-
dias ou pequenas empresas surge de diversos pontos, como 
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apud Carvalho et al. -
-
-

-

 
-

O BSC é utilizado por diversas empresas. O estudo de  
Anderson et al. apud -
ca que o BSC utilizado para pequenas empresas é semelhante 
ao empregado nas grandes empresas, e apresenta uma van-

é reduzido e a estrutura organizacional, geralmente, é menos 

A partir do apresentado, a pergunta de pesquisa é: Quais as 

-
-

em relação à implementação do BSC, pois, de acordo com  
-

lidade apresentam a adoção ou a implementação do BSC. 

à gestão poderá ser implementada nos serviços prestados pela 

A estrutura da presente pesquisa é composta por introdu-

aspectos metodológicos. Ademais, têm-se os resultados da 

2. Referencial Teórico
Nesta seção, será discutido e apresentado o BSC como 

2.1. Balanced Scorecard
-
-

cidas ao planejamento estratégico das entidades com o intuito 

para toda a organização, o plano estratégico da empresa e esta-

das atividades realizadas, isto é, o desempenho. Além de gerar 
-

-

desenvolvidas e propostas pela empresa. Inicialmente, Kaplan 
-
-
 

mesmas quatro perspectivas em uma empresa de . 

queimaduras, demonstrando a amplitude que essas perspecti-
vas alcançam. Ressalta-se, ainda, o estudo de Lee, Parque e 

-

-

BSC para promover a 
-

vinculação de estratégias e perspectivas.

-

não lucrativas ou entidades governamentais, apresentadas no 
 et al., que estudou o BSC para investigar o de-

sempenho de equipes no Ensino Superior. É igualmente ado-

essas entidades, mas ressaltou a necessidade de ajustes para 

-

-

-

apresentou oito etapas para implementação do BSC para pe-
-

-

-
-

rial, mas ressaltou a necessidade do BSC como um todo, pois 
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Quadro 1: 

Autores/ ano Objetivo Resultado
Principais objetivos ou  

indicadores estratégicos

Soares e Silva 
(2013)

Analisar de que modo a pers-

no Balanced Scorecard pode 

alcance de seus  

A utilização dos indicadores 

o plano estratégico do escritó-

Os indicadores utilizados pelos autores 
 
 

retorno do investimento

Lima et al. 
(2011)

-
dores de desempenho em 

com metas, apenas, didáticas 

As perspectivas utilizadas na pesqui-
sa são as mesmas apresentadas por 

indicadores utilizados na perspectiva 

e na perspectiva crescimento e aprendi-
zagem: custo de treinamento por hora

Riva e Fedato 
(2009)

-
renciais utilizando a metodo-
logia do Balanced Scorecard, 
para que a empresa possa 
avaliar seus desempenhos e 
monitorar suas estratégias 

uma pequena autoelétrica. 

para determinar o estado atual, 
pois a empresa não dispunha 

-
liar o desempenho

As perspectivas utilizadas por ele são 
as mesmas apresentadas por Kaplan e 

-
mento em relação ao ano anterior 

Gasparetto,  
et al. (2007)

 
em uma empresa de consultoria 
em planejamento estratégico

Constaram, por meio de usos 

-

-
vas são as quatro apresentadas por  

-
res, ressalta-se o de processos internos: 
Melhorar canais de comunicação por 
meio da divisão entre os novos canais 

E, na perspectiva Clientes, o somatório 

dividido pelo total de projetos

Fonte: 
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ações tomadas pelo gestor.

2.2. Estudos Similares 
-

pequenas empresas.

-
-

et al. 
para empresas prestadoras de serviços que, de algum modo, 
apresentam similaridades.

A partir do encontrado na literatura que descreve o  
 

3. Metodologia
A pesquisa é considerada como uma pesquisa-ação, pois 

-

-

dados a partir da visão dos participantes, neste caso do gestor, 

-

assim, caracterizá-los e utilizá-los no desenvolvimento do BSC. 
-

-
rios, por serem alcançados por meio de entrevistas com 
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-
site  

estratégico desenvolvido em 2009/2010 pela mesma  

-
-

-
 

as metas.

4. Apresentação e Análise dos Resultados 
Nesta seção, são apresentados os dados coletados pela 

pesquisa e o resultado da pesquisa.

4.1. Apresentação dos Dados
-

dade individual de um contador que atua com empresas da re-

Fonte: 

Negócio da empresa Transmitir informação contábil de forma clara e objetiva em tempo hábil.

Missão

Visão

Valores Ética
Comprometimento – Não é apenas cumprir seus compromissos, mas é se envolver com  

Agilidade 

Responsabilidade
autêntica e verdadeira
Capacitação  

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Oportunidades

 

Ameaças

gião da Grande Florianópolis desde 1999, nos diversos ramos 

-
tão envolvidos nos processos da empresa. Atualmente, a em-

-

no Quadro 2, estruturado de maneira a apresentar: negó-

-
-

o mapa estratégico - Figura 1 -  representa as estratégias da em-
presa e as perspectivas que são relevantes para a entidade.

Quadro 2: Planejamento estratégico

A Contribuição do Balanced Scorecard na Gestão Estratégica de um Escritório de Contabilidade
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Pe

Perspectivas Objetivos Estratégicos Indicador

Financeira 

1.1

1.2

2  

Clientes

Cumprir os  
prazos solicitados

3

4

Manter os clientes 5

Prospectar clientes 6.1

6.2  

Processos internos

Facilitar a comunicação

Controlar todos os pro-
cessos em andamento mensalmente

Reduzir o tempo  
de serviço

9

 
de material

10

Aprendizado e 
crescimento

Capacitar os  11

Modernização  
tecnológica

12

13
Fonte: 
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Figura 1: 

Fonte: 

Aumentar Faturamento 

Aumentar a Captação de 
Novos Clientes 

 
Clientes 

 
Comprometimento

Comunicação Reduzir Custos Reduzir o Tempo  
do Serviço 

Manter a Modernização 
Tecnológica e Técnica 

Manter a Atualização dos Manter a Capacitação de 
Funcionários

Perspectiva  
Financeira

Perspectiva  
Clientes

Perspectiva  
Processos  
Internos

Perspectiva  
Aprendizado e  
Crescimento

Aumentar a Amplitude  
de controle 

Quadro 3: 
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-

para nortear as ações a serem realizadas pela entidade, surge a 
-

dem ser acompanhados e monitorados pelos indicadores que 
serão impulsionados pelas iniciativas que estão atreladas aos 

 Objetivos  
Estratégicos

Indicadores Estado 
Atual

Metas Iniciativas

F
IN

A
N

C
E

IR
A

 

Aumentar  1.1 - 6  

1.2 Inadimplência/Faturamento -150
os inadimplentes

Aumentar 2 - -160 Revisar honorários dos clientes

C
L

IE
N

T
E

S

Cumprir os pra-
zos solicitados

3 -60 40 -

 
os clientes

4 122 150 Fornecer 
seus processos e suas etapas

Manter os  
clientes

5 50 50 -
mento/serviços prestados e intervi-los

Prospectar 
clientes

6.1 0 13 -

P
R

O
C

E
S

S
O

S
 I

N
T

E
R

N
O

S

6.2 -60 -36  

Facilitar a comu-
nicação

Meios de comunicação utilizados 0 13

Controlar todos 
os processos em 
andamento

-
dos e acompanhados totalmente 
mensalmente

Reduzir o tempo 
de serviço

9  
automatizados

-40

Eliminar desper- 10 -
sos por mês

0 0 Implantar controle e incentivar a redu-
ção por meio de recompensas

A
P

R
E

N
D

IZ
A

D
O

 E
  

C
R

E
S

C
IM

E
N

T
O

Capacitar os 11 Média de horas de treinamento -100 -

continuada

Modernização 
tecnológica

12 -50 -30 Incentivar a implantação de sistemas 
nos clientes para captação dos dados

Motivar os cola- 13 0 10

novos clientes

Fonte: 

Tabela 1: 
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indicadores, o status quo

-
suração e a evidenciação das estratégias da empresa. Ademais, 
as ações ou iniciativas são a chave para atingir as metas, pois sem 

-

como a meta e as iniciativas a serem implementadas pela entidade.
-

-
des, na visão do gestor, precisam ser realizadas.

-

-

-

-
são dos honorários de determinadas empresas. Contudo, na im-
plementação, não se espera atingir diretamente todas as metas, 

-
ca do aumento de honorários e do pagamento em dia.

Notou-se, na perspectiva dos clientes, que há a necessidade 
-

da pesquisa, a empresa adaptou um questionário de um escritó-

-

-
ção com o cliente. 

-
luntários, isto é, aqueles que, por diversos motivos, trocam de pres-

-
-

do, assim, rapidamente o material sem que haja necessidade. A 

empresa não apresenta um valor do estado atual no momento da 
-
-

litação da comunicação, a empresa constatou que utiliza apenas o 
e-mail para realização de contatos internos 

-

de processos que estão organizados e acompanhados, pois se ve-
-

saram mal-estar entre cliente e prestador de serviço e prazos não 
cumpridos que acarretaram elevação das despesas.

-

de maquinários, além de técnicas, procedimentos e rotinas. Desta 

serviços prestados. As iniciativas nessa perspectiva tendem a evi-
-

4.2. Análise dos Resultados
-

tratégico desenvolvido pela empresa no ano de 2010, ajustado 

-
-

tratégico da empresa. A partir disso, por meio de entrevistas, 

-

e, assim, monitorados, para que a gestão estratégica da empresa 
-

isto é, seus indicadores apontam que, em determinados itens, a 
entidade já ultrapassou a meta. Porém, os demais itens encon-

grupo a empresa deve prestar atenção, visando agir para que as 
metas sejam alcançadas por meio das iniciativas apresentadas, a 

-

-
-

-
et al.

Gasparetto et al.

Rafael Tadeu Vieira               Sérgio Murilo Petri
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OBJETIVOS DESCRIÇÃO  
DOS OBJETIVOS

STATUS QUO META

6

Inadimplência/Faturamento -150

-160

-60 40

122 150

50 50

0 13

-60 -36

0 13

-
te mensalmente

-40

0 0

-100

-50 -30

0 10

Tabela 2: 

Figura 2: 

Fonte: 

Fonte: 
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-36

10

-72

40

150

50

13

-118

-118

17
Status Quo 

Meta

- 70

-30

0
8

97

13



CRCRJ  Conselho Regional de Contabilidade do RJPensar Contábil 

12 

-
et al.

 et al. 

todos esses estudos utilizaram como medida de desempe-

-
et al. 

-

pela natureza dos serviços prestados pelas empresas: 
enquanto a empresa de Gaspareto et al.

-

na perspectiva Processos Internos. Ainda na perspectiva 
Processos Internos ressalta-se o indicador Comunicação, 

et 
al.

et al.

-
ça entre os cursos, e optou-se por acompanhar apenas a 

-
mentação do BSC, mudanças na gestão da empresa, 

-
ção para o acompanhamento do planejamento estratégico  
da empresa.

5. Conclusão
-

-

em outros estudos similares considerando, entretanto, as carac-

-
ção desse planejamento.

O BSC desenvolvido partiu do planejamento estratégico que 
-

-
volvido o painel que está divido de acordo com as quatro perspec-

-
mos anos da empresa.

-
-
-

-

status quo – estado atual.

-

-

a utilização e os impactos do BSC na gestão dessas empresas.
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