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RESUMO

O estudo apresenta uma abordagem conceitual da contabilidade e seus enfoques, dando
destaques a controladoria estratégica, evidenciando a necessidade de estratégias para o futuro.
O objetivo principal é enfatizar que a controladoria pode oferecer informacdes precisas para
auxiliar os gestores na tomada de decisdo. Com um mercado cada vez mais acirrado e
competitivo fica clara a necessidade das organizacdes buscarem métodos e ferramentas
gerenciais que possibilitem um melhor desempenho econdmico, garantindo um futuro melhor.
Para realizacdo deste trabalho, foi elaborada uma pesquisa explicativa considerando o
entendimento tedrico de diversos autores a respeito desses métodos. Serdo apresentados
conceitos de contabilidade, de controladoria estratégica e de implantacdo do planejamento
estratégico como ferramenta para alavancar vendas e otimizar os resultados. Ap6s apresentar
0s aspectos tedricos, apresenta-se um caso pratico de uma ferramenta gerencial que sera
implantada em uma empresa do ramo de telecomunicagfes, com a finalidade de auxilia-la em
suas estratégias.

Palavras chave: controladoria, estratégia, planejamento, informacdes
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INTRODUCAO

A evolucdo dos conceitos e praticas relacionados ao planejamento estratégico estdo
diretamente relacionadas a técnicas gerencias que dao sustentacdo a uma boa administrag&o.
Por meio de analises do ambiente da organizacdo, € possivel se fazer um diagnostico de
oportunidades e ameacas, pontos fortes e fracos para cumprimento de sua missdo. Ele da o
norte para que a organizagao aproveite novos espagos e evite riscos.

Fatores como o desenvolvimento tecnolégico, as condi¢bes da economia, 0
comportamento dos consumidores e fornecedores, a alta concorréncia e o marketing sdo
exemplos que influenciam a situacdo de uma organizacao em diversos aspectos.

Este trabalho tem como finalidade responder ao seguinte questionamento: Como
utilizar da controladoria como ferramenta de estratégia de mercado? Justificando que a
relevancia do projeto se da, para caracterizar a capacidade que a empresa tem de desenvolver
e sustentar vantagens competitivas, frente aos seus concorrentes.

A pesquisa vem mostrar as ferramentas da Controladoria Estratégica para o auxilio
dos gestores em suas tomadas de decisdes, observando fatos relevantes que poderédo alavancar
a empresa no mercado.

Tendo como objetivo geral mostrar a importancia da informacdo contabil gerencial
como ferramenta de auxilio a empresa, evidenciando a necessidade de criar alternativas para
solucBes de problemas e tomada de decisGes estratégicas. E como objetivos especificos,
descrever a controladoria estratégica e sua funcdo na empresa, demonstrar os beneficios de
um planejamento estratégico e identificar estratégias competitivas para alavancar no mercado.

Para tais fatos, a controladoria estratégica retne informacgdes que circulam interna e
externamente na empresa. E neste sentido, surge como 6rgdo administrativo, ganhando
destaque para entender as acOes e fatos ocorridos, para planejar alternativas de um futuro mais
préspero para a organizacdo, sendo responsavel pelo processo de gestdo da empresa.

O estudo de caso se apresenta com o intuito de abordar aspectos de forca e
dificuldades que uma empresa de telecomunicagdes enfrenta para elevar sua fatia ou cota de
mercado que possui em seu segmento. Abordando um planejamento estratégico praticado na
empresa, a fim de contribuir para uma maior forca e aceitacdo dos seus servigos e produtos. O
tema foi escolhido para uma maior compreensdo, analise de superagdo e perspectiva de como
ter controle, planejamento e tomadas de decisdes corretas pra o crescimento de vendas dos

seus produtos e servigos.
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Enfim, este estudo monogréfico esta dividido em trés capitulos. No primeiro capitulo
sera apresentado um histdrico da contabilidade e seu sistema de informacdo gerencial. No
segundo capitulo é apresentada a controladoria estratégica e suas ferramentas. O terceiro
capitulo se destina aos resultados obtidos na coleta de dados e informac6es, junto aos niveis
estratégicos da empresa X, além de jornais, revistas e sites do segmento em que ela atua. E,
por fim, tém se as consideraces finais, apds, sdo apresentadas as referéncias.
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1 CONTABILIDADE: SISTEMA DE INFORMACAO GERENCIAL

1.1 Histoéria da Contabilidade

A contabilidade é uma das ciéncias mais antigas do mundo. Existem diversos registros
de que as civilizagBes antigas ja possuiam um esboco de técnicas contabeis. Em termos de
registros historicos, € importante destacar a obra Summa de arithmetica, geometria,
proportioni et proportionalita, do Frei Pacioli, publicada em Veneza em 1494. Esta obra
descreve, num de seus capitulos, um método empregado por mercadores de Veneza, no
controle de suas operagdes, posteriormente denominado método das partidas dobradas
(CREPALDI, 2012, p. 1).

Para Gusdorf (1988, p.33) na histdria da contabilidade, o periodo moderno foi a fase
da pré-ciéncia. A introducdo da técnica contabil nos negdcios privados foi uma contribuicéo
de comerciantes italianos do século XIIl. Os empréstimos as empresas comerciais e 0S
investimentos em dinheiro determinaram o desenvolvimento de escritas especiais que
refletissem os interesses dos credores e investidores e, ao mesmo tempo, fossem Uteis aos
comerciantes, em suas relagdes com os consumidores e 0s empregados.

Mais recentemente, com o desenvolvimento do mercado acionério e o fortalecimento
da sociedade an6nima, como forma de sociedade comercial, a contabilidade passou a ser
considerada também, como um importante instrumento para a sociedade. Diz-se, que 0
usuario das informacdes contabeis jA ndo é mais somente o proprietario; outros usuarios
também tém interesse em saber sobre uma empresa: sindicatos, governo, fisco, investidores,
credores etc. (CREPALDI, 2012, p. 2).

O dever de acompanhar o avanco do patriménio foi o grande motivo para seu
desenvolvimento. O inicio do capitalismo deu estimulo definitivo a essa importante doutrina,
otimizando seu uso e aumentando sua diligéncia, averiguando que o seu grau de ascensdo esta
diretamente associado ao grau de crescimento econdmico, social e institucional de cada
sociedade.

Como ensina ludicibus (1997, p.44),

A contabilidade € uma ciéncia essencialmente utilitaria, no sentido de que responde
por mecanismos proprios, a estimulos dos vérios setores da economia. Portanto,
entender a evolugdo das sociedades, em seu aspecto econdmico, dos usuarios da
informagdo contabil em suas necessidades informativas, é a melhor forma de
entender e definir os objetivos da contabilidade. Apesar das diferengcas de
abordagens das varias escolas, devemos reconhecer que somente existe uma
contabilidade, baseada em postulados, principios, normas e procedimentos
racionalmente deduzidos e testados pelo desafio da praticabilidade. Todavia, ndo
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devemos desprezar um postulado, um principio ou procedimento somente porque
ndo é praticivel imediatamente em termos de custo da informacéo e de beneficio.

1.2 Teoria da Contabilidade

Partindo do advento que um mesmo termo pode ter um significado diferente para
diferentes pessoas e circunstancias, apresentam-se aqui alguns conceitos importantes ao
desenvolvimento deste trabalho:

De acordo com ludicibus (1997, p. 30) a origem da contabilidade esta ligada a
necessidade de registros do comercio. Com 0 surgimento das primeiras administraces
particulares surgiu a necessidade de registros e controle dos bens e valores negociados.

E interessante lembrar que naquela época ndo havia o crédito, ou seja, as compras e
trocas eram feitas a vista. Em seguida, o desenvolvimento da “escrita” no Egito antigo,
favoreceu muito o registro das informagfes dos negocios, e a medida que as transacdes
econdmicas se tornaram complicadas, o seu controle se refinou. (IUDICIBUS, 1997, p.31)

Segundo Barreto (2003, p. 18), a contabilidade é uma ciéncia que tem como objetivo,
orientar, prestar informac6es, controlar e registrar os fatos ocorridos em um patriménio. E
qualquer tipo de empresa, independentemente de seu porte necessita manter escrituracdo
contabil, inclusive livro diario, simplesmente para controlar seu patrimbnio e gerenciar as
tomadas de decisdes adequadas aos seus negocios.

Uma empresa sem contabilidade é uma instituicdo sem memoria econbmica, sem
identidade e com poucas chances de planejar seu crescimento ou até mesmo de sobreviver
num mercado cada vez mais competitivo.

Como afirma Sa (2010, p.26), os registros simples foram se tornando insuficientes
diante da complexidade dos registros derivados das muitas e complicadas transacoes
empresariais. Era preciso escriturar o que acontecia no mundo dos negdécios com maior
clareza e seguranca, assim, era preciso explicar contabilmente tanto a origem quanto o efeito
de cada ocorréncia, dando inicio ao método de utilizacdo das Partidas Dobradas que
evidenciam causa e efeito.

A escrituracdo dos fatos contdbeis se tornou essencial para a continuacdo de uma
empresa, sem o0 advento e a regularizacdo dessa Ciéncia ndo seria possivel identificar pontos
estratégicos para evolucao.

A seguir no proximo item falaremos sobre a Contabilidade Financeira s e os beneficios

inestimaveis que ela trouxe para toda a sociedade.
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1.3 Contabilidade Financeira

Martins (1992, p.194) afirma que a Contabilidade Financeira nasceu pela
preponderancia de usuarios externos: socios ou acionistas nao controladores; fornecedores de
bens, servigos e crédito; clientes; Fisco; funcionarios e sindicatos; investidores, agentes
reguladores etc.

Desta forma € voltada para a elaboracdo de demonstraces cujos principais usuarios
sdo aqueles externos a empresa. Tais demonstracGes enfatizam o patriménio global da
empresa, sua classificacdo, avaliacdo e mutagdo. (MARTINS, 1992, p.194)

Para Atkinson (2000, p. 37), a contabilidade financeira lida com elaboragéo e a
comunicacdo de informacdes econdmicas de uma empresa dirigida a uma clientela externa:
acionistas, credores, entidades reguladoras e autoridades governamentais tributarias. Esse
processo é muito influenciado por autoridades regulamentadoras e fiscais que estabelecem
“padrdes”, bem como por exigéncias de auditorias independentes.

Ainda de acordo com Atkinson (2000, p.37), o método foi desenvolvido para
escriturar a vida da empresa, atraves de regras. Elaborando relatorios com informacGes
econdmicas para seus usuarios, evidenciando os resultados das decisfes tomadas pelos
administradores e fornecendo suporte para que 0s usuarios externos também tomem suas
decisdes.

Em se tratando do Brasil, as principais referéncias que possuimos em relacdo a
contabilidade financeira provém de orgdos reguladores, como a Comissdo de Valores
Mobiliarios (CVM).

De acordo com a CVM (1986): O objetivo da contabilidade financeira é permitir a
cada grupo de usuario a avaliacdo da situacdo econémica e financeira da entidade num
sentindo estatico, bem como fazer inferéncias sobre tendéncias futuras. Para realizacdo desse
objetivo, é preciso que as empresas deem énfase a evidenciacdo de todas as informacdes que
permitam ndo s6 a avaliacdo da sua situacdo patrimonial e das mutacdes desse patriménio,
mas, além disso, que possibilitem a realizacdo de inferéncias sobre o seu futuro.

A Contabilidade, por ter o patriménio como objeto principal e por estar presente nas
praticas das empresas devera acatar a alguns requisitos da Legislagcdo, como os Principios e as
Convencoes contabeis.

Conforme o Artigo 3° da Resolu¢do CFC N.°750/93, os Principios de Contabilidade

Sao:



Quadro 01: Principios de Contabilidade

14

Entidade

Que reconhece o patrimdnio como objeto da
Contabilidade e afirma a autonomia
patrimonial.

Continuidade

Relacionado com a vida definida ou provavel

da entidade.

Oportunidade

Refere-se, simultaneamente, a
tempestividade e a integridade do registro o

patrimdnio e das suas mutagdes.

Registro pelo valor original

Afirma que os componentes do patrimoénio
devem ser registrados pelos valores das
transagBes, expressos em valor presente na

moeda do Pais.

Competéncia

Estabelece que as receitas e as despesas
deverdo ser incluidas na apuracdo do
resultado do periodo em que ocorrem,
independentemente de recebimento ou

pagamento.

Prudéncia

Determina a adogdo do menor valor para os
componentes do ativo e do maior para os do
Passivo, sempre que Se apresentem
alternativas igualmente validas para a
quantificacdo das mutagbes patrimoniais que

alterem o patriménio liquido.

FONTE: Adaptado do Artigo 3° da Resolu¢do CFC N.°750/93.

Conforme Padoveze, (2010, p 10) a Contabilidade Financeira € um subsistema do

Sistema de Informacdo Contabil, que precipuamente nasce da necessidade de controle, no

sentido mais amplo possivel, das operacdes empresariais ou de qualquer entidade.

Como ensina Atkinson (2000, p. 612), o controle financeiro pode ser considerado uma

ferramenta importante no processo de controle. Se usados corretamente, os resultados

financeiros provém uma ajuda crucial na avaliacdo da viabilidade da empresa no longo prazo

e na identificacdo de processos que precisam de melhorias.
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Em uma organizacdo, além do registro econdmico-financeiro, se faz também anéalise
de seus resultados a fim de direcionar 0s gestores empresarias em suas tomadas de decisoes

partindo da contabilidade gerencial, como veremos a seguir.

1.4 Contabilidade Gerencial

A contabilidade gerencial é que fornece a administracdo interna da empresa
informacdes claras e objetivas, que permitem avaliar o desempenho das atividades, dos
projetos, das agdes e dos produtos da empresa, bem como sobre sua situacdo econdmica e
financeira, de acordo com a necessidade de cada usuario.

De acordo com Crepaldi (2008, p. 21) a Contabilidade Gerencial ¢ o ramo da
contabilidade que tem por objetivo fornecer instrumentos aos administradores de empresas
que os auxiliem em suas funcdes gerencias. E voltada para a melhor utilizagdo dos recursos
econdmicos da empresa, através de um adequado controle dos insumos efetuado por um
sistema de informacdo gerencial.

Segundo Atkinson (2000 p. 23), informacdo que cria valor, introduz a natureza da
informac&o gerencial contabil e descreve como ela deve ser voltada as diferentes préaticas de
seus usuarios, os operadores de linha de frente, 0s gerentes intermediarios e 0s executivos
experientes. A demanda por informacdo gerencial contébil é derivada das necessidades
administrativas explicitas, como: tomada de decisdes sobre produtos, servicos e clientes;
melhorias das atividades e processos existentes; e alinhamento das atividades organizacionais
em torno dos objetivos estratégicos de longo prazo.

Ainda Segundo Atkinson (2000, p.36), “o sistema de contabilidade gerencial capacita
a empresa a coletar, processar e relatar informacGes para uma variedade de decisbes
operacionais e administrativas vitais”.

Para Oliveira (2005, p.36) “a contabilidade gerencial fornece informagdes claras,
preciosas e objetivas para tomada de decisdo”. Que sdo utilizadas pela administracdo, no
planejamento estratégico, avaliacdo e controle orgamentario.

No entendimento de Atkinson (2000, p.36) a Contabilidade Gerencial, é feita para 0s
usuarios internos e nao se sujeita aos principios e as normas contabeis. Tem como base 0s
dados da Contabilidade Financeira e utiliza-se de informagfes ndo constantes desta para
identificar, mensurar, reportar e analisar informagdes sobre os eventos econdmicos das

empresas.
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A contabilidade gerencial é relacionada com fornecimento de informacdes para 0s
administradores, enquanto a contabilidade financeira é relacionada ao fornecimento de
informacGes para acionistas, credores, areas mais externas. No quadro seguinte

identificaremos algumas diferencas entre elas.

Quadro 02: Elementos basicos da Contabilidade Financeira e Contabilidade Gerencial

Contabilidade financeira Contabilidade gerencial

Publico — Alvo | Externo:  acionistas, credores e | Interno: Funcionarios, gerentes e

autoridades fiscais. executivos.

Objetivo Reportar o desempenho passado com | Informar para a tomada de
finalidades externas; contratos com | decisbes internas feitas por
proprietarios e credores. empregados, gestores e
executivos: feedback e controle do
desempenho das operacfes

Temporalidade | Historica, passada. Corrente; orientada para o futuro.

Tipo de Medidas financeiras somente Financeiras mais medidas

informagao operacionais e fiscais sobre
processos, tecnologias,
fornecedores, clientes e

competidores.

Natureza da Obijetiva, auditavel, confiavel, | Mais subjetiva e de juizos; validas,

informacao consistente, precisa. relevantes, acuradas.

Restricdes nas | Principios  contdbeis  geralmente | Nenhuma restricdo, exceto as
informacdes aceitos e por autoridades | determinadas pela administracéo,
governamentais. para encontro de necessidades

estratégicas e operacionais.

FONTE: Crepaldi (2012, p.95)

A Contabilidade gerencial fornece aos administradores informacdes para auxilia-los
em suas tomadas de decisdes sobre planejamento, e para tal necessitam de informacoes
financeiras, pelo fato das financas estarem envolvidas em todos os aspectos operacionais das
organizagoes.

De acordo com os autores citados acima a Contabilidade Gerencial consiste na

apresentacdo de informagdes contabeis, de maneira a auxiliar a administracdo na definicéo de
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uma politica e na operacdo diaria de um empreendimento, baseando se no passado e no
presente, efetuando comparacBes e andlises para que se possam projetar resultados para o

futuro.

1.5 Controladoria

Com a globalizacéo, tornou-se maior a competitividade entre as empresas e a pressao
cada vez maior imposta as organizacbes aumentou a complexidade dos mercados
pressionando as empresas a buscarem melhores préticas de gestdo. Criando a necessidade de
um sistema contabil mais adequado para um controle gerencial mais efetivo. Neste contexto,
destaca-se a Controladoria que tem por finalidade garantir informac@es adequadas ao processo
decisério. (CAGGIANO e FIGUEIREDO, 2008, p.10)

De acordo com Cardoso, Mario e Aquino (2007, p.196) cabe a Controladoria conduzir
0 processo de gestdo da empresa quanto ao controle da informagdo. Atuando ativamente na
implantacdo das estratégias de modo que ela “devera desenvolver meios de possibilitar a
otimizacdo do resultado da empresa como um todo, buscando para isso, mecanismos de coleta
e de processamento de dados para fins de obter informagdes importantes ao processo
decisério da empresa”.

Conforme Caggiano e Figueiredo (2008, p.13) entre 0s requisitos necessarios para 0
desempenho da funcdo Controladoria, podem-se destacar um bom conhecimento do ramo de
atividade da empresa, assim como dos problemas e vantagens que afetam o setor; o
conhecimento da histéria da empresa e identificacdo com seus objetivos, metas, politicas, seus
problemas e suas possibilidades estratégicas.

A esséncia da funcdo de controller é ter uma visao proativa, permanentemente voltada
pra o futuro, é ter uma atitude mental que energiza e da vida aos dados financeiros para serem
aplicados na organizagéo visando a um futuro melhor (PADOVEZE, 2010, p.31).

A Controladoria é de grande importancia para demonstrar a evolucdo com que se
passa a contabilidade econdmica das empresas, com a finalidade de orienta-las para a eficacia.
Padoveze (2010, p.6) esclarece que a controladoria € na realidade um estagio de evolugéo da
contabilidade, que nas ultimas décadas passou de ser da teoria do lucro (mensuragéo,
comunicacdo de informacdo) para se tornar a teoria da decisdo (modelos de deciséo e
produtividade). Com a unido desses conceitos passa a ser entendida como ciéncia e como

maneira de se realizar a funcdo contabil.
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Com base nesses conceitos, o proximo capitulo relatara as ferramentas gerencias mais
eficientes para auxiliar os gestores no planejamento estratégico, orientando e guiando a
administracdo para que se possa efetuar as alternativas de gestdo e tomar as decisdes de modo

mais conveniente.
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2. CONTROLADORIA E PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

2.1 Controladoria Estratégica

A controladoria esta diretamente relacionada ao ambiente estratégico da organizacao,
que através do Sistema de Informacdo Contabil, abastece os responsaveis pelo Planejamento
Estratégico da companhia com informagdes tanto financeiras, quanto ndo-financeiras, para
apoiar o processo de analise, planejamento, implementacdo e controle da estratégia
organizacional. Sob este enfoque, € imperioso que o controller faca parte da estratégia
administrativa, uma vez que o seu sistema de informacdo deverd estar alinhado com as
estratégicas organizacionais e de negocios (PADOVEZE, 2010, p.83).

Conforme Oliveira (2010, p.19), no ambiente empresarial, estratégia ¢ uma forma de
pensar no futuro, uma atividade que deve estar integrada no processo decisorio das
organizacdes e que envolve o profundo conhecimento do negdcio e a verificagdo sistematica
de tendéncias. A definicdo mais comum da estratégia é de que se trata de um conjunto
deliberado de acOes orientadas para desenvolver e manter as vantagens competitivas. E
competitividade é a capacidade de a empresa formular, implementar e divulgar estratégias que
Ihe permitam manter, ou ampliar, de forma duradoura, uma posic¢éo sustentavel no mercado.

A Controladoria voltada para a estratégia empresarial cria base para a implementacao
de planejamentos pelo fato do sistema de informacgdes do controller conte os dados
necessarios para iniciar as projecdes e controlar as ac6es. Buscando também informacdes no
ambiente externo para relatar a gestdo quanto aos pontos fortes e fracos da organizacéo,
evidenciando suas possiveis ameacas e oportunidades. Desta forma passara aos gestores
informacdes que poderdo resultar numa maior confianga e seguranca na hora de planejar.
(PADOVEZE, 2010, p.84)

Como ensina Martins (1998, p.8), um compromisso muito forte na Contabilidade
Estratégica diz respeito a um longo prazo, a obrigacdo de comecar a introduzir indicadores,
procurar identificar quais sdo, implantar acompanhamento para verificar as aderéncias da
empresa com relagdo ao seu plano estratégico e uma ampliacdo muito forte para que passem a
agregar informac6es, além das monetérias, as fiscais, de produtividade e de qualidade.

Segundo Oliveira (2010, p.19) pensar em uma Controladoria Estratégica significa,
em primeiro lugar, a necessidade de planejar estrategicamente, o que exige do controller a

posse das informagdes e alta dose de sensibilidade para a correta identificacdo das ameacas e
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das oportunidades que surgem a todo o momento no ambiente empresarial. Implica, ainda,
que o Controle Estratégico deve representar uma filosofia de gestdo que procura contemplar
todas as estratégias de longo prazo, levando em consideracdo tudo o que for vital para a
sobrevivéncia e 0 aumento da capacidade competitiva.

Neste contexto a Controladoria, tem que se preocupar com clientes, fornecedores
empregados, acionistas, sociedade em geral e com os concorrentes. A controladoria existe nas
empresas principalmente para facilitar aos administradores o desenvolvimento e a
implementacdo da estratégia empresarial, para que os gestores tenham foco em seu préprio

negdcio, sem perder a visdo do todo.

2.2 Conceitos de estratégia e as implicac6es para Controladoria

Conforme Padoveze (2010, p.98), estratégias sdao meios para fins, e esses fins se
relacionam com os propésitos e objetivos da organizacao. Elas sdo os processos pelos quais as
organizagOes determinam seus objetivos e decisdes. Com o intuito de alcancar determinados
pontos e niveis de sucesso em uma escala de tempo apropriada, com a¢fes que assegurem
progressos e resultados.

Percebe-se que 0 ato de praticar a estratégia esta ligado ao processo administrativo da
instituicdo, por ser 0 meio para chegar aos fins. Pode-se imaginar que numa determinada
empresa que objetiva suas vendas em um determinado servi¢co ou produto, a decisdo foi
tomada, mas a forma de executar a venda desse produto sera realizada de qual maneira?
Entdo, nesse momento tracam-se as estratégias de venda, assim surgem 0S meios para
alcangar os objetivos.

Para Oliveira (2007, p.20) um moderno gerenciamento das corporacdes deve

constituir-se em um processo ciclico continuo de:

- Formular estratégias;

- Comunicar essas estratégias por toda a organizacao;

- Desenvolver e por em prética taticas para implementar as estratégias;

- Desenvolver e implementar controles para aprimorar as etapas da implementacéo e
depois o sucesso no alcance das metas estratégicas.

Seguindo esses dados, vimos que para contribuir com a eficiéncia e eficacia das
entidades, a Controladoria deve exercer um papel preponderante, apoiando e fornecendo
subsidios para os diversos gestores no planejamento e controle das atividades operacionais,
comerciais, financeiras e administrativas, com informagdes como custos dos competidores,

rentabilidades dos produtos dos competidores, informacOes sobre o processo de gestdo de
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precos de vendas dos competidores, capacidade produtiva dos concorrentes, motivo dos
negécios perdidos, grau de satisfacdo dos empregadores, indicadores de produtividade e a

evolucdo da qualidade dos fornecedores entre outras.

2.3 Estratégia competitiva e vantagem competitiva

Com a globalizacao trazendo toda uma abertura de mercado, aumentou o conceito de
competicdo entre as organizacdes 0 que exigiu a necessidade de desenvolver novas técnicas
de administracdo, planejamento e controle, criando novas modalidades estratégicas no dia-a-
dia empresarial. Mais ndo podemos deixar de dizer que ela sempre esteve presente no mundo
dos negdcios.

Para Padoveze (2012 p.97), a estratégia competitiva pode ser definida como cursos de
acOes especificas que sdo desenvolvidas para criar vantagens competitivas, sustentaveis em
produtos particulares ou mercados especificos. Consequentemente, as estratégias competitivas
devem estar no mais preciso nivel do Planejamento Estratégico, uma vez que elas se
relacionam com acdes a respeito de produtos e mercados, que devem ser implementadas para
encontrar os objetivos mais especificos (isto €, no menor nivel) da organizagao.

Segundo Oliveira (2010, p.24) as duas principais formas que as companhias podem

desenvolver para sustentar suas vantagens competitivas séo:

(a) Baixo custo: Por meio da estratégia da utilizagdo de baixo custo em relagdo aos
concorrentes é possivel ampliar a participacdo do mercado, desde que a qualidade
ndo seja prejudicada.

(b) Diferenciacdo: O foco principal desta estratégia é diferenciar a oferta de
produtos, de modo que os clientes possam perceber valorizar e estar sempre
dispostos a adquirir o produto devido principalmente ao fator diferencial. Criando
fidelidade a marca.

Devido a essa competitividade, surgem as complexidades, onde as empresas para
serem competitivas, necessitam estar alinhadas com seus concorrentes. Vimos anteriormente a
busca da controladoria por informac6es externas que surgem simplesmente com a intencédo de
tornar a companhia competitiva. Cabe entdo ao controller praticar técnicas que ajudem nas
disputas com os rivais da organizacdo. No proximo item veremos sobre o Planejamento

Estratégico para alcancar a otimizacgéo dos resultados organizacionais.
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2.4 Planejamento Estratégico

O Planejamento Estratégico é uma ferramenta que busca otimizar os resultados da
organizacdo através das expectativas vindas da alta administracdo, para alcancar objetivos
estabelecidos para o futuro referente ao cumprimento de metas e planos de agdes que iréo
fortalecer e direcionar os rumos instituicao.

Segundo Padoveze (2012, p.28), o Planejamento Estratégico € a etapa inicial do
processo de gestdo, em que a empresa formula ou reformula suas estratégias empresariais,
dentro de uma visdo especifica do futuro. E a fase de definicdo de politicas, diretrizes, e
objetivos estratégicos e tem como produto final o equilibrio dindmico das interacdes da
empresa com suas variaveis ambientais.

Conforme Chiavenato e Sapiro (2003, p.39), o planejamento estratégico é um processo
de formulacdo de estratégias organizacionais que busca a inser¢do da organizacdo e de sua
missdo no ambiente em que ela estd atuando. E esta relacionado com o0s objetivos estratégicos
de médio e longo prazo, que afetam a direcdo ou a viabilidade da empresa.

Ja para Oliveira (2010, p.29) compete a alta administracdo definir os objetivos da
empresa, bem como as ac¢Oes requeridas para atingir esses objetivos. Em outras palavras, cabe
a eles decidir o que fazer e quais as ferramentas necessarias para fazer. Essa atividade
gerencial recebe o nome de “planejamento estratégico”, o que requer além de planos mais
detalhados para o periodo de curto prazo, uma reformulacdo e aperfeicoamento das projecdes
de médio e longo prazo.

Assim, entende-se que o planejamento estratégico, como uma técnica administrativa
essencial para orientar as organizacOes, oferecendo a organizacdo sua situacdo de espaco,
tempo, suas necessidades e, principalmente, evidenciando o seu desejo de futuro.

Corrobora Padoveze (2010, p.85) que planejar é uma estratégia para aumentar as
chances de sucesso de uma empresa em um mundo de negdcios que estd em constante
transformacao, e que o Planejamento estratégico sera tdo eficaz quanto as premissas que nele
foram incluidas. Desta maneira o foco da Controladoria Estratégica € o Planejamento
Estratégico.

De modo geral, entende-se que a estratégia empresarial tem como principais pilares, a
determinacdo de metas, o conjunto de decisGes, objetivos e politicas a serem adotadas para
gue as metas sejam atingidas. Dessa maneira, pode-se conceituar o planejamento estratégico

como o conjunto de objetivos, finalidades, metas, diretrizes fundamentais e planos para atingir



23

esses objetivos, coordenado de forma a definir em que atividade se encontra a empresa, que
tipo de empresa € ou deseja ser. (OLIVEIRA, 2010, p.30)

Na visdao de Mossiman e Fisch (1999, p.47) pode se conceituar planejamento
estratégico como aquele planejamento centrado na interacdo da empresa com o seu ambiente
externo, focalizando as ameagas e oportunidades ambientais e seus reflexos na propria
empresa, evidenciando seus pontos fortes e fracos, define as diretrizes estratégicas.

Utilizando outra conceituacdo, Thompson Jr (2000, p.153) entende que o
desenvolvimento de missdo e visdo estratégicas, estabelecimento de objetivos e a decisao
sobre uma estratégia sao tarefas basicas de estabelecimento de rumo. Elas dizem o destino da
organizacéo, seu objetivos de desempenho de curto e de longo prazo, bem como as mudangas
competitivas e programadas. Juntas, elas constituem o planejamento estratégico.

Em outro ponto de vista, Fischman e Almdeida (1991, p.25) definem o planejamento
estratégico como uma técnica administrativa, que através da analise do ambiente de uma
organizagéo, cria a consciéncia das suas oportunidades e ameacas, dos seus pontos fortes e
fracos para o cumprimento de sua missdo, e dos propositos de direcdo que a organizagédo
deverd seguir para aproveitar as oportunidades e evitar ameacas. Entende-se que a
necessidade de estudar o ambiente interno e externo se torna ainda mais evidente.

Conclui-se que planejar estd ligado aos processos de decisdes, e tera influéncia em
todas as areas da companhia, afetando os resultados e o patriménio no qual a controladoria
exerce sua funcdo. Portanto a Controladoria € a fornecedora de informacdes para a montagem
do plano estratégico, mostrando os pontos que podem facilitar ou dificultar os caminhos da
instituicdo em busca de sua missdo. No proximo item veremos maiores detalhes sobre a

elaboracdo e fundamentacdo do Planejamento Estratégico.

2.5 Elaboracéo e desenvolvimento do Planejamento Estratégico

O ato de planejar influencia toda a companbhia, identifica as metas, busca os objetivos,
realiza o controle e faz a execucdo. Almejando os anseios da gestdo para atingir o objetivo
empresarial.

Padoveze (2010, p.101) ensina que um plano estratégico é uma visdo especifica do

futuro da empresa, que contém as seguintes descricoes:

- como sera o setor de atuagdo da empresa.

- quais 0s mercados em que ela ira competir.

- quais 0s competidores no mercado.

- quais os produtos e servigos a empresa oferecera.
- quem sdo e como sdo 0s seus clientes.
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- que valor oferecera a seus clientes por meios de seus produtos e servigos.
- quais as vantagens ela tera no longo prazo.

- qual ser& ou devera ser o seu porte

- qual seré& ou devera ser sua rentabilidade

- quanto serd agregado de valor aos acionistas.

Nesta lista de dez descri¢Oes, Padoveze (2010, p.101) define de forma objetiva o que
um planejamento estratégico deve conter e indica também fases do futuro, aquilo que a
empresa buscara alcancar.

Conforme Oliveira (2010, p. 36) a estratégia da empresa decorre do alinhamento de
seus objetivos com suas metas que devem estar em linha com a missdo da corporagéo, bem
como com o desejo futuro de permanéncia solida no mercado. Além disso, o Planejamento
Estratégico deve conter todos objetivos funcionais e divisionais da empresa de uma maneira
integrada e interativa.

O planejamento estratégico fara previsfes da gestdo em meio ao mercado em que a
empresa atua, previsdes essas que virdo de um sistema de informacbes da Controladoria
Estratégica, buscando seguranca para fazer as tomadas de decisdes e diminuindo os riscos do
que se pode acontecer no futuro. (OLIVEIRA, 2010, p.37)

Nesta linha de pensamento Mosinmann e Fisch (1999, p. 47) relatam que o
planejamento estratégico ndo envolve decisdes futuras e sim a futuridade das decisdes atuais.
O que interessa ao administrador sdo os efeitos que sua decisdo, hoje, terda num futuro
préximo. As consequéncias e efeitos futuros sdo as molas propulsoras do ato de decidir agora.

Isso pressupde que a busca pelo futuro no planejamento estratégico vem da tomada de
decisdo do momento atual, virando ele importante passo no roteiro de informac@es e processo
de tomada de decisao.

Um dos pontos altos desse planejamento € criar repetidamente uma comparacdo entre
as forcas e as deficiéncias (internas), com as ameacas e oportunidades (externas) das
companhias, que ajudardo os administradores a realizarem a missdo basica da instituicao.

Veremos alguns desses pontos no préximo item através da Analise SWOT.

2.6 Analise SWOT

O Planejamento Estratégico emerge de um processo de tradugdo das informacGes
existentes em planos para atender as metas e objetivos organizacionais. A base de todo o
processo esta em identificar, coletar, armazenar, mensurar, analisar, entender, interpretar e

julgar informacges para 0s processos decisorios subsequentes. Um planejamento estratégico
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sera tanto ou mais eficaz, quanto mais eficazes forem a interpretacéo e o julgamento de todas
as variaveis e entidades desses ambientes. (PADOVEZE, 2012 p.85/86)

A andlise dos pontos fortes e fracos, das ameacas e das oportunidades (analise SWOT)

€ o0 procedimento mais recomendado por ser um instrumento de analise que ocorre no

planejamento, de avaliacdo e reflexdo de capacitagdo ou mesmo de consultoria.
Segundo Calixta (2007, p.39)

O conceito de SWOT - forcas (Strengths), fraquezas (Weaknesses), oportunidades
(opportunities), ameacas (Threats), ou em sua tradugdo FOFA, relacionando em
ordens diferentes os mesmos significados comecou a se popularizar, a partir de uma
conferéncia sobre politica de negdcios, realizada por Kenneth Andrews em Harvard.
Nesse enfoque o planejamento, contempla a relagdo entre as condi¢Bes externas e
internas. Na primeira residem as oportunidades que a empresa pode usar para
melhorar seu desempenho, e ameacas que podem afetd-la adversamente. J4 nas
condicBes externas afloram forcas e fraquezas. As forcas correspondem a recursos,
habilidades, posicdo de mercado, patentes, capital humano além de outras. As
fraquezas podem levar a empresa a um fraco desempenho como, por exemplo,
caréncia de recursos tecnolégicos, politica de incentivos inadequada, entre outros.

Esta andlise pode ser vislumbrada na figura 2 em relagcdo aos ambientes da empresa

(externos e internos)

Externa

Quadro 03: Analise SWOT

Interna
2 3
Capitalizar Melhorar Oportunidade
4 1 _
Riscos
Monitorar Eliminar

FONTE: Padoveze (2010, p.103)

Como ensina Padoveze (2012, p.103)

Essa andlise deve ser confrontada com os objetivos da empresa, que indicard quais
areas de forcas ou fraquezas provavelmente serdo importantes no futuro. As ameacas
e oportunidades dizem respeito ao ambiente externo e devem identificar potenciais
problemas que os fatores ambientais poderdo trazer no futuro para a empresa, bem
como as oportunidades podem revelar areas a serem trabalhadas, que podem,
inclusive, mudar os objetivos da empresa. J& os principais fatores externos sdo:
concorrentes, fornecedores, clientes mercados, ambientes econémico, social e
politico entre outros.

Conforme Cordiolli (2001, p.232), a técnica SWOT é uma abreviatura de quatro

focos de analise, considerando os quesitos (objetivos alcancados, aspectos fortes, beneficios,
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satisfacdo); deficiéncias (dificuldades, fracassos, aspectos fracos, descontentamento);
poténcias (capacidades sem explorar, ideias de melhoramento) e obstaculos (contexto
adverso, oposicao, resisténcias contra mudancas).

No quadro seguinte identificaremos esses pontos:

Quadro 04: As defini¢des da andlise interna e externa.

Pontos fortes S&o as varidveis internas e controlaveis que
proporcionam uma condicdo favoravel para a

empresa, em relacdo ao seu ambiente.

Pontos fracos Varidveis internas e também controlaveis que
causam uma situacdo desfavorével para a

organizacdo, em relacdo ao ambiente.

Oportunidades Sdo variaveis externas e ndo controlaveis que
podem sugerir condicGes favoraveis a
empresa, desde que a organizacdo se
interesse e tenha possibilidade em usufruir as

mesmas.

Ameacas Variaveis externas e também  ndo
controlaveis pela empresa podem causar

condicdes desfavoraveis a organizacao.

FONTE: Oliveira (2010, p.34)

Oliveira (2010, p.34) relata que cabe a empresa, apds uma andlise adequada da
evolucdo passada e das tendéncias de comportamento futuro, definir estratégias e implementar
acOes para o aproveitamento de tais oportunidades ou para a redugdo e neutralizagdo das
ameagcas.

O autor destaca ainda que a analise do ambiente interno € uma das mais delicadas do
processo de planejamento, devido ao fato de demandar uma avaliacdo critica das politicas e
procedimentos estabelecidos ha muito tempo dentro da empresa.

Para Padoveze (2010, p.87) O quadro de andlise do ambiente da empresa deve ser
interpretado pelos responsaveis pelo Planejamento Estratégico por meio de um relatério, ndo
muito extenso, que deixe bem claro como a empresa tem consciéncia de todos 0s aspectos que
interferem nas suas operacOes atuais e poderdo interferir no futuro, e como, onde e por que

poderdo interferir.
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Nesta parte fundamentamos as principais etapas para se realizar o Planejamento
Estratégico juntamente com a Controladoria Estratégica, e no proximo capitulo veremos a

aplicacdo pratica destes itens.
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3. ESTUDO DE CASO

3.1 Caso Pratico

Nesta etapa da pesquisa analisaremos 0 caso pratico para ressaltar a importancia da
controladoria estratégica no suporte de informacdes geradas para a gestdo da empresa. A ideia
é tornar funcional aquilo o que foi visto até o momento na parte tedrica desta pesquisa
académica. Compreende-se que se torna essencial a apresentacdo pratica, mesmo que
resumida, daquilo que foi apresentado como o0s principais conceitos da contabilidade
gerencial e da controladoria para auxiliar os gestores na tomada de decisao.

A concepcdo desse caso pratico torna-se importante pelo fato do assunto em questdo
ser adaptavel a qualquer empresa, independentemente do seu tamanho ou ramo de atuacédo.
Optou-se por mostrar a implementacdo de ferramentas gerenciais de uma organizacdo do
ramo de telecomunicagdes, com o intuito de torna-la mais competitiva no mercado e abranger
mais suas vendas e seus clientes.

Através deste caso pratico, com o auxilio de uma observacdo participante onde o
pesquisador se insere no interior do grupo observado, interagindo e tornando-se parte dele,
buscou-se apresentar 0s passos necessarios para a realizacdo das andlises e controle das
informagdes demonstradas como sendo responsabilidade da controladoria e de seus sistemas
de informacdes gerenciais.

Neste ambito analisaremos uma empresa X que presta servigos para uma grande
operadora de telecomunicagdes do pais, marca que esta entre as maiores do seu segmento. E
nesta, empresa X, aplicard um breve planejamento estratégico, seguido das premissas
apresentadas no referencial tedrico. Para concluir a amostragem, evidenciaremos um sistema

de informac6es para gerenciar a estratégia da empresa.
3.2 Caracterizagédo da empresa X.

A empresa X esta situada na cidade de S&o Jodo del-Rei, no estado de Minas Gerais
desde Outubro de 2010. E uma revendedora autorizada de uma das maiores empresa de
telecomunicagdes do pais com cerca de 92 milhdes de clientes, sendo 80 milhdes apenas na
operacdo movel, detendo a maior fatia de mercado do seu segmento (29,7%) em contexto
nacional, de acordo com os resultados do balango trimestral de 2013 do Grupo Teleco, que é

composto por um grupo de profissionais de telecomunicagdes que fazem essas medicoes.
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A empresa de telecomunicagfes atua na prestacdo de servigos de telefonia movel,
internet fixa e moével, em todo territério nacional, esta presente em mais de 3.700 cidades,
mais de 2.900 delas com acesso a rede 3G (conexdes de voz e internet com alta velocidade),
mais do que o total dos municipios atendidos pelas outras operadoras concorrentes.

Dentro do grupo ainda existe um projeto de responsabilidade social que trabalha com
0 intuito de contribuir para o desenvolvimento social do pais, com préticas que visem
promover 0 acesso a educacdo, a melhoria da qualidade educativa e a publicacdo do
conhecimento. Desenvolve projetos de combate ao trabalho infantil, incentivo ao uso das
Tecnologias da Comunicacdo e Informacdo na aprendizagem e educacdo, além de inovacdo
social e voluntariado.

A marca pela qual a empresa X presta servicos foi lancada em 2003 e trabalha com
intuito de incentivar dialogos, aproximar as pessoas para que todos possam estar conectados,
entretidos e tendo acesso ao conhecimento através de telefone fixo, movel, internet ou
televis&o.

Portanto a empresa X é uma representante ativa de uma organizacdo do ramo de
telecomunicacgdes na cidade de Sdo Jodo del-Rei — MG, prestando servicos a ela na area de
vendas e consultoria dos planos de telefonia movel, como pds-pagos, pré-pagos, internet
movel além de aparelhos celulares e tablets subsidiados pela mesma.

Por ser subordinada e parceira da companhia de telecomunicagdes, a empresa X
utiliza de toda a caracterizacdo da marca em sua loja, em seus materiais de consumo,
uniformes, servicos e marketing, sendo padronizada como a marca pede. Tem Seus registros
de informacGes ligados a operadora. Sendo assim também segue continuamente seus

principios de atuagdo, misséo, valores e viséo.

3.3 Metodologia Cientifica

Esta pesquisa tem por objetivo a busca pelo entendimento cientifico, sobre o tema
escolhido, por isso existe a necessidade de atribuir os aspectos metodoldgicos do estudo
guanto ao cumprimento dos objetivos e meios pelo qual vao se abordar o problema de estudo.

Levando em consideracdo a abordagem do problema esta pesquisa pode ser
considerada predominantemente descritiva, pois apresenta a utilizacao, de coleta e registros de
informagdes e dados da controladoria estratégica e da contabilidade gerencial para auxilio a

tomada de decisdes.
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Como ensina Vergara (2005, p.47) a pesquisa descritiva expde particularidades de
determinada populacéo ou determinado fenémeno. Pode também estabelecer correlacbes entre
varidveis e definir sua natureza. E normalmente é feita na forma de observacdo e
levantamento dos processos escolhidos.

Pode também ser classificada como explicativa, uma vez que foi apresentada por meio
deste estudo a utilidade da controladoria estratégica e do planejamento estratégico, buscando
explicar sua utilizacdo nas organizacdes.

Na visdo de Vergara (2000, p.47) a pesquisa explicativa tem como principal objetivo
tornar algo compreensivel, justificando os motivos, visando, assim esclarecer quais fatores
auxiliam de alguma forma, para o acontecimento de determinado fendmeno.

Para o alcance dos objetivos deste estudo fez-se uma pesquisa de campo, tendo como
“instrumento” a empresa X que utilizard dos processos de controladoria estratégica,
planejamento e contabilidade gerencial, para se tornar mais competitiva e aumentar seu
percentual de vendas.

Segundo Vergara (2005, p. 47), a pesquisa de campo é uma investigacdo pratica
realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fato ou que dispde de elementos para explica-lo.

Em relacdo aos procedimentos esta pesquisa também pode ser denominada
bibliografica, devido ao metodo utilizado para ter acesso aos dados nela contido.

Pesquisa bibliogréafica é o estudo sistematizado desenvolvido com base em material
publicado em livros, revistas, jornais e qualquer material acessivel ao publico em geral.
(VERGARA, p. 47-48, 2005)

3.4 O processo de implantacdo do Planejamento Estratégico na empresa X

A empresa X é um comércio do ramo de TelecomunicacBes, precisamente
comercializa aparelhos celulares, servicos de telefonia e internet movel. E pretende
implementar o planejamento estratégico, criando na organizacdo um setor de controladoria,
visando estabelecer planos estratégicos para o futuro da empresa.

O planejamento estratégico tera o intuito de abranger as expectativas da organizacao
em meio ao cenario esperado por sua gestdo. Estando dispostos neste instrumento todos 0s
objetivos e metas de curto e longo prazo, bem como as estratégicas implantadas para alcanca-
las e assim assegurar a manutencdo da empresa em meio a sua Visao.

Compreende-se, e a tedrica desta pesquisa ja demonstrou que o planejamento

estratégico é o ponto inicial para a implementacdo do gerenciamento de informacdes. Por este
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motivo, este caso pratico abordard um plano conciso de estratégias, pois acredita-se que essa
seja a base para nortear o rumo de qualquer organizacao.

Como dito anteriormente a empresa X segue arduamente os principios de misséo,
valores e visdo da companhia de telecomunicagdes a qual presta servico, que neste contexto as
define de forma clara e objetiva da seguinte maneira:

Missdo: Ampliar as possibilidades de conexdes entre as pessoas para que possam
viver de forma mais humana, segura, inteligente e divertida, em todos 0s seus papéis.

Valores: Inovacdo, Simplicidade, Proximidade, Entusiasmo e Confianca.

Visdo: Abrir caminhos para seguir transformando possibilidades em realidade, e
deste modo criar valor para clientes, empregados, socios, acionistas e a sociedade em geral.

Definida a razéo de sua existéncia no mercado, 0s objetivos que a organizacao deseja
alcancar, o que ela quer ser, onde e como almeja estar no futuro e quais valores estardo
presentes com ela, torna-se necessario buscar os aspectos e ferramentas que influenciardo seu

resultado a curto e longo prazo.

3.5 Analise SWOT

O Planejamento Estratégico surge de um conjunto de informagdes existentes em
recursos para atender os objetivos e metas da empresa. Para tal, o processo mais recomendado
é a Anadlise SWOT, um instrumento de analise que fard uma avaliacdo e reflexdo da
capacidade da empresa.

O objetivo da analise SWOT ¢ fazer um resumo das analises internas e externas,
identificando fatores primordiais para a gestdo da empresa, porém com as respectivas
alternativas que poderdo aumentar aquilo que Ihe for favoravel e diminuir o que conter riscos
e eventuais prejuizos.

Estabelecendo prioridades de atuacdo, como por exemplo, realizar a previsdo de
vendas em relacdo as condi¢des que o mercado oferece, e as capacidades que a empresa tem
em geral. Acredita-se entdo, que a analise SWOT pode ser considerada o come¢o da
elaboracgdo da estratégia empresarial.

Desta forma, a ferramenta SWOT sera fundamental para capacitar a empresa X a
obter sucesso no seu planejamento estratégico. Pois essa analise podera facilitar o alcance dos
objetivos tragcados, fazendo com que a empresa administre melhor suas forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas.

Sendo assim apresentaremos no proximo quadro uma aplicacdo pratica da Analise

SWOT na empresa X, uma revendedora autorizada de uma companhia de telecomunicagdes.
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A matriz da Anélise SWOT foi elaborada através de documentos fornecidos pela
empresa, em que segundo relatos da propria empresa foram identificados as forcas e fraquezas
via reunides Brainstorming (tempestade de ideias), com 0s niveis estratégicos da organizacao.

Quanto as oportunidades e ameacas foram obtidas pela empresa atraves de jornais,

revistas e sites do segmento em que ela atua.

Quadro 05: Analise SWOT da empresa X

Forcas Fraquezas
- Fidelidade dos Clientes - Falta de estratégia na loja
- Marca forte - Administracdo Familiar
- Lider de Mercado - Falta de treinamento para os colaboradores
- Bom atendimento ao cliente - Falta de um marketing estruturado, na loja
- Melhor cobertura da rede 3G - P6s venda ainda em implantacao
Oportunidades Ameacas

- Expanséo da rede 4G nas cidades da regido | - Alta concorréncia

- Propagandas na TV. - Telemarketing forte dos concorrentes
- Novos Clientes, vindos da concorréncia. - Variacdo das taxas de cambio

- Fornecimentos de novos treinamentos e | - Possiveis falhas de sinal na rede
cursos aos funcionarios

- Novas tecnologias dos Smartphones

Fonte: Elaborado pelo autor

3.6 Andlise dos pontos expressivos da SWOT

Na sequéncia, mencionou-se cada ponto relevante encontrado na empresa X,
comecaremos com as forcas.

Diante das informacdes e dos relatos apresentados na empresa X podemos identificar
como uma de suas forcas a fidelidade dos clientes, uma vez que a empresa X tem como um
dos seus objetivos o compromisso com a necessidade dos clientes, e para manter essa forca
recomenda-se continuar oferecendo somente o que ele necessita 0 que podera criar enorme
satisfagdo, vinculo com empresa e uma menor probabilidade de mudar de loja.

A marca utilizada pela empresa X esta consolidada no mercado desde o ano de 2003,
oferecendo diferentes solugdes de comunicacdo, com alta qualidade. O que pode ajudar os
clientes a identificarem diferencgas na qualidade dos servicos e produtos.
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Além disso, a marca tem a caracteristica de ser a maior operadora de
telecomunicacdes do pais, com maior nimero de clientes, detendo a maior fatia de mercado
em seu segmento. Desta forma, pode trazer para os clientes uma maior confianca e aceitacdo
na hora de comprar os produtos e servicos.

Constatou-se, que a loja tem como uma de suas premissas um bom atendimento ao
cliente, para manter essa forca aconselha-se efetuar uma consultoria na hora da venda,
descobrindo as necessidades dos clientes para propor e entregar a solucdo perfeita com a
melhor qualidade.

A cobertura de sinal da empresa de telecomunicacdes a qual a empresa X presta
servico chega a mais de 3.700 municipios do Brasil, mais de 2.900 com acesso a rede 3G,
mais do que o total atendido pelas outras operadoras concorrentes. O que pode trazer ao
cliente um maior conforto na hora de viajar pelo pais, se tornando esta uma grande forca.

Nos préximos itens serdo relatadas as oportunidades como a expanséo da rede 4G
nas regides proximas onde a empresa X atua, possibilitando futuros beneficios como
economia de tempo e dinheiro, para os clientes utilizarem 0s servigos com maior rapidez,
satisfazendo suas necessidades, ou seja, esse novo servico podera corresponder as
expectativas dos clientes, antes que a concorréncia o faca.

A marca utilizada pela empresa X faz propagandas e tem um forte marketing em
todos os horarios na televisdo e, principalmente, na parte de esportes, onde patrocina a
Selecdo Brasileira de futebol, tendo sua marca estampada na camisa do time. O que sugere ser
uma 6tima oportunidade para divulgacdo da marca, que fica vista e exposta aos olhares de
todos os potenciais consumidores que querem adquirir no mercado.

Outra oportunidade de negdcio sdo os clientes insatisfeitos com a concorréncia. A
empresa tem a chance de trazer este cliente para ela, e ainda solicitar a este, uma indicacao de
3 amigos que sdo da concorréncia, para mais tarde poder entrar em contato com eles para
oferecer os mesmos produtos e Servigos.

Desta forma, destaca-se a importancia em manter a satisfacdo entre os clientes, uma
vez que insatisfeitos também poderdo optar por outras operadoras. Para tal aconselha-se que a
empresa X, fornega novos conceitos de treinamento para os vendedores, focalizando no
conhecimento dos servicos e na necessidade dos clientes, pois de acordo com Oliveira (2010,
p.34.) “a qualidade de atendimento ao cliente e o conhecimento dos produtos e servicos
comercializados na empresa sdo um diferencial que trara resultado para qualquer empresa que

anseie um crescimento ¢ expansao”.
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As novas tecnologias implantadas nos smartphones podem ser consideradas
beneficios imensos para atrair clientes. Eles possibilitam os servigos de acesso a internet em
alta velocidade e precos atrativos para comprar os aparelhos com descontos nos planos pos-
pagos. Partindo desse pressuposto, a empresa X pode direcionar estratégias de vendas neste
segmento promissor, buscando com isso se beneficiar desta oportunidade.

A seguir serdo identificadas algumas fraquezas apresentadas na empresa X, como por
exemplo, ndo trabalhar com estratégias, principalmente estratégias para vendas dos seus
produtos e servigos, 0 que de acordo com Calixta (2007, p.42) “é uma deficiéncia para
qualquer tipo de neg6cio”. Para amenizar tal fraqueza, aconselha-se otimizar os canais de
venda, contratando vendedores externos para realizar as vendas nas regiGes préximas e
pequenas cidades em torno da empresa, batendo de porta em porta para oferecer 0s servigos e
produtos. Tal funcdo pode ser designada ao gerente de vendas.

A empresa X esta tentando implantar o planejamento estratégico. Sua administracdo
familiar reluta em aplicar tais ferramentas gerenciais por considerar precocemente que nédo
necessita de tal esfor¢o. Para eliminacdo de tal fraqueza aconselha-se implantar na empresa
um setor de controladoria, pois de acordo com Padoveze (2010, p.84) “o setor de
controladoria traga com maior facilidade os planos estratégicos para o futuro da organizacéo”.

Os vendedores nao fazem treinamentos continuos na empresa, 0 que de acordo com
Calixta (2007, p.40) “acarreta a falta de conhecimento dos produtos e servi¢os”. Com isso, 0
processo de negociacdo e sua respectiva venda ficam prejudicados. Para tal, seria de grande
valia, implantar um cronograma de treinamentos, os quais sdo ofertados pela empresa de
telecomunicacdes a qual a empresa X presta servicos, assim como os gestores ja o fazem.

A empresa se mostra muito dependente do marketing oferecido pela empresa de
telecomunicacgdes, nao tendo assim, suas proprias estratégias de marketing, o que de acordo
com Calixta (2007, p. 26) “faz com que o seu nome ndo chegue aos consumidores mais
proximos de uma forma mais intima”. Diante deste problema, sugere que a empresa X
promova 0 seu nome na cidade e regido. Uma forma de obter o éxito seria uma maior
comunicagdo através da rede social, outdoor, e inclusive, a implantacdo de um telemarketing
que pode vir a deixar os clientes bem préximos, e criar uma fidelizagdo dos que ja existem.

Outra dificuldade constatada nesse estudo de caso foi relacionada ao servico de pos
venda dentro loja, o qual ainda esta em processo de implantacao, apesar de alguns vendedores
o fazerem, mas ndo de uma forma organizada e estratégica. Para adequar melhor este servi¢o
recomenda-se a implantacdo de um telemarketing, buscando um diagndstico sobre a

satisfacdo dos clientes, bem como descobrir falhas e acertos, identificando pontos fortes e



35

fracos, enfim, criando um servigo de pds-venda para melhorar ainda mais a satisfagdo dos
clientes.

Por ultimo, identificaremos algumas ameacgas que fazem parte do dia a dia da
empresa devido a alta concorréncia no ramo de telecomunicages, e que futuramente pode vir
prejudicar a retencdo de clientes. Para tal efeito recomenda-se tracar novas estratégias, como
por exemplo, o conhecimento dos planos dos concorrentes, bem como suas principais ofertas,
de forma que possam ser tracadas estratégias que superem as dos seus concorrentes.

Um dos concorrentes da empresa X, ja tem um sistema de telemarketing bem
estruturado e forte onde cerca de 5 funcionarios o fazem, tendo esse concorrente suas vendas
focadas neste setor. Para diluir essa ameaca, aconselha-se que a empresa X também implante
esta sistematica, buscando agregar valor aos seus servicos, sabendo aproveitar e utilizar o que
0s outros fazem de bom.

As variacOes nas taxas de cdmbio como o aumento do ddlar afetam diretamente o
ramo de negdcio da empresa, tendo em seus produtos e servicos alteracGes significativas de
valor. Neste caso, o cliente é o maior prejudicado, tendo o seu poder de compra diminuido.
Para um controle maior sobre estes aspectos orienta-se que os vendedores da empresa devem
se adequar as constantes mudancas que ocorrem no segmento ao qual prestam servico.

Possiveis falhas de sinal na rede, a qualidade das redes que transmitem as
informacgdes e conexdes de internet e telefonia movel estd sujeita a variagdes devido a
disponibilidade e intensidade de sinal, condi¢cdes geograficas e metrolégicas, o que pode
acarretar transtorno para os clientes da organizacdo. Para amenizar tal efeito, a empresa X
pode vir a adotar um método de mapeamento e acompanhamento das reclamacdes vindas dos
clientes, de local e areas com falhas de sinal. Assim encaminhar esses mapas para a equipe de
engenharia da empresa de telecomunicacdes, para que esses possam estar cientes do que esta
ocorrendo e tomar as devidas providéncias para o problema.

Depois de estruturado a anélise SWOT, torna-se facil a elaboracdo de metas
estratégicas, quais sejam relacionadas ao aproveitamento de oportunidades, na melhoria dos
itens que tenham sido considerados prioritarios e de baixo desempenho e também agdes que
visam neutralizar efeitos das possiveis ameacas.

Baseando o impacto no negocio e as tendéncias futuras, a analise SWOT permite-lhe
identificar os elementos chave que permitem estabelecer prioridades e tomar decisdes
estratégicas. Neste contexto, a analise SWOT € um instrumento valioso para o
desenvolvimento de estratégias empresariais, uma vez que suas conclusdes sdo

fundamentadas nas analises externa e interna de uma determinada organizacéo.
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CONSIDERACOES FINAIS

As constantes mudancas hum mercado cada vez mais globalizado e competitivo, com
novas tecnologias e opcdes de compras para os consumidores, aumentam a necessidade de
controle de informacdes internas e externas para tentar controlar as constantes oscilagoes
deste, o qual determina quem nele sobrevivera. S6 se mantém fortes e continuas neste
mercado, as empresas que se adaptarem a essas mudangas.

Consequentemente, com o auxilio da controladoria estratégica, se torna mais pratico
e fécil para os gestores e administradores da organizacdo tracar estratégias que busquem
crescimento, estabilidade no mercado e um diferencial competitivo.

Neste contexto, podemos dizer que a missao de toda organizacdo € progredir e gerar
bons resultados e para tal efeito devem buscar ferramentas estratégicas que dao base para
tomada de decisGes dos gestores, alinhando essas, com 0s objetivos e metas da empresa.

Com essas premissas, a controladoria estratégica, presta auxilio a organizagdo na
definicdo de missdo, metas, objetivos e planos estratégicos, fornecendo informacdes
relevantes a gestdo. Cabe ressaltar que, a controladoria fica responsavel pela implantacédo do
planejamento estratégico, fornecendo aos gestores relatérios mensais do desempenho da
empresa.

Através deste caso pratico buscou-se a aplicabilidade de uma ferramenta gerencial
utilizada pela controladoria. A Analise SWOT concluiu que a empresa X apresenta uma boa
estrutura para se manter no mercado, possuindo pontos fortes e boas oportunidades frente aos
seus concorrentes, porém também, apresenta pontos preocupantes e desafiadores, que
necessitam de melhorias, como a falta de estratégia propria, falta de um telemarketing
estruturado, entre outros. Para solucdo de tais problemas ja foram mencionados nesta pesquisa
devidas indicacOes de melhoria e novas estratégias que a fortalecam.

Conclui-se que a ferramenta utilizada neste trabalho contribuira significativamente
na busca pelo sucesso da empresa X. A analise SWOT apresentou de forma clara e objetiva
informacgdes sobre os pontos fortes, fraquezas, oportunidades e ameagas que a empresa passa
frente a um mercado cada vez mais competitivo, e apresentou as devidas sugestdes e solucgdes
de melhorias para a organizacdo com a implantacéo do planejamento estratégico.

Diante desses fatos, notamos que a controladoria estratégica com suas ferramentas

gerenciais, auxilia na efetiva criagdo de valor para empresa.
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