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Resumo
Objetivo: Elaborar o modelo de medicao de desempenho Performance Wheel para uma
microempresa do setor de movelaria.

Metodologia: Estudo de caso que tem como estratégias de coleta de dados a entrevista
semiestruturada e o grupo focal, realizando uma triangulagdo com analise documental e
observagdo. A entrevista e o grupo focal foram realizados com socios de uma microempresa de
fabricacdo de moveis. A técnica de andlise foi a analise do discurso por meio de categorizagdo
e codificagdo dos dados.

Resultados: Os principais achados demonstraram que a empresa enfrenta dificuldades na
gestdo eficaz de seus estoques e do processo produtivo, bem como na mensuragdo de aspectos
estratégicos essenciais, como tempo, inovacao e desempenho financeiro. Diante desse cendrio,
o modelo de medi¢do de desempenho Performance Wheel foi desenvolvido com indicadores
estratégicos alinhados a missdo, visdo e estratégia da empresa, com o objetivo de impulsionar
seu crescimento. Os indicadores selecionados foram: satisfacdo do cliente, marketing, contas a
pagar, controle de estoque, tempo de entrega ¢ montagem, horas de mao de obra, margem de
contribuicao, lucro e dias do ciclo financeiro.

Contribuicdes do Estudo: O estudo destaca a viabilidade da aplicagdo de um modelo
estruturado de mensuracdo de desempenho para pequenas empresas, contribuindo para a
avaliacdo de areas estratégicas por meio de indicadores alinhados as dimensdes, visdo € missao
organizacional. Essa abordagem favorece a sustentabilidade e longevidade das pequenas
empresas, auxiliando na superagdo de desafios, especialmente na medicdo de desempenho
dentro de uma estrutura que equilibra custo e beneficio.

Palavras-chave: Pequenas empresas, Performance Wheel, Medi¢ao de desempenho.

Abstract
Purpose: Develop the Performance Wheel performance measurement model for a micro-
enterprise in the furniture sector.

Methodology: Case study that uses semi-structured interviews and focus groups as data
collection strategies, conducting triangulation with document analysis and observation. The
interviews and focus groups were conducted with partners of a small furniture manufacturing
company. The analysis technique adopted was discourse analysis through data categorization
and coding.

Results: The main findings demonstrated that the company faces difficulties in effectively
managing its inventory and production process, as well as in measuring key strategic aspects
such as time, innovation, and financial performance. Given this scenario, the Performance
Wheel performance measurement model was developed with strategic indicators aligned with
the company's mission, vision, and strategy, aiming to drive its growth. The selected indicators
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were: customer satisfaction, marketing, accounts payable, inventory control, delivery and
assembly time, labor hours, contribution margin, profit, and financial cycle days.

Contributions of the Study: This study highlights the feasibility of applying a structured
performance measurement model for small businesses, contributing to the evaluation of
strategic areas through indicators aligned with the organization's dimensions, vision, and
mission. This approach supports the sustainability and longevity of small businesses, helping
them overcome challenges, particularly in performance measurement within a cost-effective
structure.

Keywords: Small business, Performance wheel, Performance measurement.

Resumen
Objetivo: Desarrollar el modelo de medicion de desempeno Performance Wheel para una
microempresa del sector mueblero.

Metodologia: Estudio de caso que utiliza como estrategias de recoleccion de datos la entrevista
semiestructurada y el grupo focal, realizando una triangulacion con analisis documental y
observacion. La entrevista y el grupo focal fueron realizados con socios de una microempresa
de fabricacion de muebles. La técnica de analisis adoptada fue el analisis del discurso, mediante
la categorizacion y codificacion de los datos.

Resultados: Los principales hallazgos demostraron que la empresa enfrenta dificultades para
gestionar eficazmente su inventario y proceso productivo, asi como para medir aspectos
estratégicos clave como el tiempo, la innovacién y el desempeiio financiero. Ante este
escenario, se desarrolld el modelo de medicion de desempefio Performance Wheel con
indicadores estratégicos alineados con la misidn, vision y estrategia de la empresa, con el
objetivo de impulsar su crecimiento. Los indicadores seleccionados fueron: satisfaccion del
cliente, marketing, cuentas por pagar, control de inventario, tiempo de entrega y montaje, horas
de mano de obra, margen de contribucion, beneficio y dias del ciclo financiero.

Contribuciones del Estudio: Este estudio destaca la viabilidad de aplicar un modelo
estructurado de medicion del desempefio para pequefias empresas, contribuyendo a la
evaluacion de areas estratégicas a través de indicadores alineados con las dimensiones, vision
y mision de la organizacion. Este enfoque favorece la sostenibilidad y longevidad de las
pequetias empresas, ayudandolas a superar desafios, especialmente en la medicion del
desempetio dentro de una estructura que equilibra costos y beneficios.

Palabras clave: Pequeias empresas, Rueda de desempefio, Medicion del desempeiio.
1 Introducao

A medicdo de desempenho ¢ fundamental para que a gestdo das organizagdes
implemente estratégias mais eficazes, melhore resultados e demonstre valor as partes
interessadas por meio de decisdes baseadas em dados (Valmorbida, Ensslin & Ensslin, 2018;
Durst, Hinteregger & Zieba, 2019). No entanto, o acompanhamento da estratégia pode ser
comprometido quando ha uma sobrecarga de indicadores técnicos que ndo possuem base de
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dados ou ndo sdo devidamente monitorados, dificultando o gerenciamento do desempenho (Ge
et al., 2023). Ademais, uma grande quantidade de indicadores exige a coleta e analise de
volumes significativos de dados, o que demanda algoritmos e sistemas sofisticados, além de
profissionais dedicados a essas atividades (Wakiru, Pintelon, Muchiri & Chemweno, 2022; Ge
et al., 2023).

Os sistemas de medi¢ao de desempenho desempenham um papel crucial ao permitir que
as organizacdes acompanhem suas estratégias de forma mais eficiente (Cabral, Horz & Lunardi,
2024). Quando esses sistemas integram métricas abrangentes, que consideram multiplas
dimensdes e combinam indicadores financeiros € ndo financeiros, os resultados tendem a ser
significativamente mais eficazes (Bubeck & Lunard, 2024). Kaplan e Norton (1992)
introduziram o Balanced Scorecard (BSC), uma framework flexivel que contempla as
dimensdes de clientes, aprendizado e crescimento, financeira e processos internos, integrando
métricas financeiras e ndo financeiras. Essa abordagem, conforme Kaplan e Norton (1996),
permite um acompanhamento mais eficiente da estratégia, proporcionando uma visdo ampla
dos processos internos e outros aspectos criticos da organizagao.

O Balanced Scorecard (BSC) tornou-se amplamente conhecido e adotado por
organizagdes em todo o mundo, ganhando também a atencdo de académicos que realizaram
diversos estudos sobre sua aplicabilidade e eficiéncia (Bubeck & Lunard, 2024; Ribeiro, 2024;
Folan & Browne, 2005). Apesar de sua popularidade, criticas apontam problemas como a
ambiguidade na definicdo e pondera¢do das dimensdes, as relagdes unidirecionais entre
indicadores e a énfase em simplificagdes excessivas (Dias, Tartarotti, Tondolo & Toni, 2023).
O conceito de causalidade entre as dimensdes, defendido por Kaplan e Norton (1992), também
¢ alvo de questionamentos, pois as relagdes sugeridas frequentemente parecem ser mais logicas
do que verdadeiras relacdes de causa e efeito (Lima, Almeida, Maciel & Callado, 2023; Watts
& McNair-Connolly, 2012).

Nesse contexto, o BSC enfrenta dificuldades para monitorar se as acdes operacionais
estdo efetivamente alinhadas a estratégia estabelecida, devido as limitagdes na gestdo das
operagdes (Hristov, Cristofaro, Camilli & Leoni, 2024). Embora o BSC tenha passado por
adaptagdes, adotando uma abordagem mais dindmica por meio de sistemas e mapas
estratégicos, ainda apresenta desafios para considerar as relagdes dinamicas existentes entre
suas quatro perspectivas, especialmente quando o foco estd na gestdo operacional (Oladimeji,
Cross & Keathley-Herring, 2021; Tawse & Tabesh, 2022).

Além das limitacdes relacionadas as relagdes dindmicas entre as perspectivas do BSC,
aspectos como a capacidade de comunicar a estratégia de forma clara aos niveis gerenciais e
operacionais, bem como a definicdo de medidas que fluam adequadamente dos niveis
estratégicos para os hierdrquicos inferiores, podem comprometer a efetividade da
implementagdo estratégica (Lima et al., 2023). Segundo um estudo conduzido por Ekantika
(2024), mais de 40% dos projetos estratégicos falham durante sua execugdo. Entre as principais
razdes para esses fracassos destacam-se a falta de foco nas atividades prioritarias, conflitos
internos entre gestores e equipes gerenciais, além das dificuldades em traduzir o planejamento
estratégico em agdes praticas e concretas.

As limitacdes do Balanced Scorecard motivaram Watts e McNair-Connolly a
desenvolver um novo modelo de sistema de medi¢ao de desempenho, que busca resolver alguns
dos problemas identificados no BSC. O modelo proposto, denominado Performance Wheel, ¢
apresentado como uma abordagem adaptavel a realidade de diferentes empresas, visando
oferecer uma mensuracao mais abrangente do desempenho e uma relagdo mais clara entre as
medidas selecionadas (McNair & Watts, 2010; Silva & Callado, 2020; Awadallah, 2015). Sua
estrutura permite conectar as medidas diretamente a estratégia, além de estabelecer inter-
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relacdes entre elas, tornando mais evidentes as conexdes e a forma como o desempenho sera
avaliado, considerando tanto medidas internas quanto externas, abrangendo os trés niveis de
gestao.

No contexto das micro e pequenas empresas (MPEs), um estudo desenvolvido pelo
SEBRAE (2024) revela que a falta de planejamento estratégico ¢ um dos principais motivos
para o encerramento das atividades nos primeiros anos. Esse fator, somado a problemas de
gestdo, alta concorréncia, escassez de recursos para investimento, dificuldades com capital de
giro e captagdo de clientes, torna a sobrevivéncia dessas empresas um grande desafio. Dessa
forma, ¢ essencial que ferramentas gerenciais sejam aplicadas nas micro e pequenas empresas,
levando em consideragdo seu contexto, com o objetivo de estabelecer estratégias eficientes que
contribuam para a melhoria do desempenho organizacional (Dias et al., 2023).

Diante desse contexto, o problema de pesquisa deste estudo ¢: Como as micro e
pequenas empresas podem adotar o modelo de medicio de desempenho Performance
Wheel? O objetivo geral ¢ elaborar o modelo de medi¢ao de desempenho Performance Wheel
para uma microempresa do setor de movelaria. Os objetivos especificos sdo: (i) discutir a
estratégia empresarial, missdo e visdo; (ii) selecionar as dimensdes e medidas de medi¢ao de
desempenho; (iii) examinar as dimensdes ¢ medidas escolhidas.

Historicamente, existe uma lacuna na contabilidade gerencial no que diz respeito a
ferramentas adaptaveis as realidades das pequenas empresas (Kruger, 2022; McNair & Watts,
2010). Com isso, este estudo opta por selecionar uma microempresa recém-iniciada para aplicar
o modelo Performance Wheel. Considerando a necessidade de estudos e ferramentas que
atendam as demandas das pequenas organizacdes, a escolha por uma microempresa reflete a
ideia de que a aplicagdo de um modelo de medi¢ao de desempenho nesse contexto pode trazer
diversas contribui¢des valiosas.

Existe uma concep¢do equivocada de que modelos de medi¢gdo de desempenho
desenvolvidos para grandes organizacdes podem ser aplicados em pequenas empresas com
apenas alteragdes minimas. No entanto, as pequenas organizacdes sdo significativamente
diferentes, o que impede que aspectos de gestdo, estruturas e sistemas sejam amplamente
utilizados (Dias ef al., 2023). Nesse contexto, o0 modelo Performance Wheel apresenta uma
estrutura voltada especificamente para micro e pequenas empresas, sendo adaptavel e flexivel,
permitindo que suas particularidades sejam consideradas nas dimensdes de medigao.

As contribuicdes deste estudo para a pratica contabil estdo em auxiliar micro e pequenas
empresas a se manterem competitivas e sustentaveis, aprimorando seus processos e
monitoramento do desempenho, o que pode contribuir para a continuidade dessas organizagdes
(Dias et al., 2023). Considerando a relevancia das micro e pequenas empresas do ponto de vista
econdOmico e social, estudos que apoiem sua gestdo trazem beneficios diretos a sociedade. Do
ponto de vista teorico, este estudo preenche lacunas evidenciadas na literatura sobre a medi¢ao
de desempenho em organizacdes de pequeno porte, ao analisar um sistema de medi¢do pouco
abordado na literatura existente (Bubeck & Lunard, 2024).

Além disso, a literatura da area tem buscado explicagdes sobre os fatores que levam
algumas empresas a apresentarem desempenho superior a outras (Barakat & Wada, 2021),
assim como as variagdes no desempenho organizacional e as estratégias para melhora-lo (Durst,
Hinteregger & Zieba, 2019; Palacios-Marqués, Garcia, Sanchez & Mari, 2019). Dessa forma,
a implementacdo de sistemas de medi¢do de desempenho torna-se cada vez mais relevante,
especialmente para micro e pequenas empresas que ainda ndo acompanham esse processo de
gestao.

| Revista Ambiente Contabil - UFRN — Natal-RN. v. 18, n. 1, p. 452 — 484, Jan./Jun., 2026, ISSN 2176-9036. |




457

Sabrina Ribeiro de Almeida, Emily Tavares Pessoa Maciel e Anténio André Cunha Callado |

2 Revisao da Literatura
2.1 Mensuracio de desempenho para micro e pequenas empresas

Mensuracao de desempenho corresponde ao ato de mensurar, avaliar e gerar feedbacks
importantes a gestdo sobre o desempenho alcancado, o que ¢ um grande desafio as
organizagdes. Isso porque o desempenho organizacional esta ligado a eficacia organizacional
que ¢ compreendida como o grau em que as organizagdes estdo atingindo todos os propositos
que deveriam. A eficacia organizacional utiliza um conjunto de constructos de desempenho que
abrange, no minimo o desempenho social corporativo, o desempenho operacional e o
desempenho organizacional (Richard et al., 2009).

Devido a essa complexidade, os sistemas de medigdo de desempenho permitem, a partir
de um conjunto de métricas financeiras e nao-financeiras, avaliar ¢ monitorar o desempenho,
possibilitando um melhor alinhamento entre estratégia e métricas (Neely, Gregory & Platts,
1995). Enquanto mais dindmico e adaptavel as mudancgas, permitindo que ajustes continuos
sejam feitos, alinhado com as estratégias organizacionais, melhor o amparo a tomada de decisdo
(Richard et al., 2009).

Apesar de permitir que a estratégia e o proprio desempenho da organizacdo sejam
acompanhados, os sistemas de medi¢do de desempenho, assim como a contabilidade gerencial,
ndo fazem parte do cotidiano de todas as micro e pequenas empresas (Yld-Kujala, 2023).
Devido a recursos financeiros limitados, tecnologia adequada e pessoal qualificado para
operacionaliza-los, limitam o uso e o alcance das potencialidades que poderiam ser oferecidas
pelos sistemas. Além disso, no processo de implementacdo desses sistemas alguns
investimentos necessarios ndo sdo possiveis a realidade dessas MPEs. Resultando em uma
aplicacdo ineficaz ou incompleta (Bushe, 2019; Mabesele, 2020).

A falta de conhecimento especializado sobre como adaptar os sistemas de medi¢@o as
necessidades especificas das MPEs pode dificultar sua adocao e eficacia (Diabate ef al., 2019;
Mabesele, 2020). Resultando em uma baixa percepg¢ao sobre valor agregado que esses sistemas
podem oferecer ao negocio e aumento da complexidade. Além disso, a resisténcia a mudancas
e inovacdo podem também ser barreiras significativas a implementagdo desses sistemas
(Rajagopaul ef al., 2020).

Apesar desses desafios, os sistemas de medi¢do de desempenho podem oferecer
importante suporte as MPEs, pois permitem a definicdo de objetivos e metas, avaliagao do
progresso ¢ uma tomada de decisdo mais estratégica. Proporcionado uma melhor
competitividade, crescimento e sobrevivéncia (Molemi & Takawira, 2024). E possivel,
portanto, que os sistemas de medi¢cdo de desempenho possam contribuir para a melhoria dos
resultados das micro e pequenas empresas, que, segundo o SEBRAE (2023), enfrentam grandes
desafios relacionados a mortalidade: cerca de 23% das MPEs brasileiras encerram suas
atividades nos primeiros dois anos de operagdo, nimero que pode chegar a aproximadamente
50% até o quinto ano.

Mesmo com essa realidade, estudos empiricos sobre medi¢do de desempenho que
considere os desafios enfrentados por essas organizagdes, ainda ndo tem a devida atencdo da
comunidade académica (Yld-Kujala, 2022). Todavia, essas organizagdes segundo dados do
Cadastro Geral de Empregados e Desempregados (CAGED), 2023, foram responsaveis por
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criar em torno de 710 mil vagas de trabalho. Contribuindo economicamente com 30% do
Produto Interno Bruto- PIB (SEBRAE, 2023), sendo entdo necessarios estudos que apoiem suas
demandas gerenciais.

Este estudo busca entdo contribuir com o desenvolvimento de estratégias, compreensao
do ambiente organizacional e desenvolvimento do modelo de medi¢do de desempenho,
performance wheel, para uma microempresa. Para que sirva como modelo para aplicagdo em
outras empresas € para superar desafios proprios dos sistemas de medi¢do de desempenho
quanto a adaptabilidade para MPEs. O topico posterior discute essas escolhas.

2.2 Modelo de avaliacao de desempenho performance wheel

O framework performance wheel foi criada por Watts e McNair-Connolly (2012)
através das identificagdes das fraquezas nos modelos anteriores de mensuragdes de
desempenho, como o Balanced Scorecard e o Performance Prism, propondo uma abordagem
mais adaptavel a todas e quaisquer empresas (Silva & Callado, 2020). O novo modelo de
mensuracao sugere uma agregacao dos modelos anteriores em um Unico modelo, que seja capaz
de unificar modelos complexos, possibilitando uma adaptacdo para a realidade de diversas
empresas. No qual, métricas fop-down e bottom-up, conecte os tomadores de decisdo e
funcionarios responsaveis pela execuc¢do do servigo/produto, auxiliando a superar possiveis
deficiéncias e integram perspectivas internas e externas. (Awadallah, 2015).

O modelo proposto consegue demonstrar de forma clara os componentes que o
constituem, e enfatizar a visdo, missao e estratégia das organizacdes, juntamente com 0s seus
principais indicadores e fatores criticos de sucesso (McNair & Watts, 2010). A proposta do
modelo de mensuracdo de desempenho de Watts e McNair-Connolly (2012) integra
perspectivas tradicionais € modernas de controle, combinando perspectivas dos diversos
stakeholders das organizacgdes e trazendo um maior diferencial para as organizacoes (locus de
controle) com incentivos considerados uteis para promover o desempenho sustentavel da
organizagao.
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Figura 1 Performance Wheel
Fonte: Adaptado de McNair e Watts (2010).

Através da capacidade de integrar diversos modelos, a performance wheel consegue
identificar as fragilidades de cada modelo e proporcionar solu¢des para cada um deles, se
tornando, como a literatura propde, um modelo mais abrangente (Mohammed et al., 2020).
Conforme Figura 1, com seu modelo completo, € possivel a incorporagdo de métricas internas
e externas, incluindo aspectos financeiros e nao-financeiros, todas alinhadas a missao e visdao
definida pela empresa.

Em um primeiro momento, o desenho da performance wheel pode parecer um pouco
complexo (Figura 1), mas devido a flexibilidade adaptativa, ele pode ser facilmente ajustado e
fragmento pelas organizacdes, sendo considerado eficaz tanto para grandes quanto para
pequenas entidades (McNair &Watts 2010, Awadallah, 2015). Quando disposta de uma forma
diferente, visualiza-se os principais componentes da performance wheel, com linhas capazes de
discorrer sobre as medigdes incorporadas em cada nivel, como ¢ possivel visualizar na Figura
2.
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‘ Performance Whell — disposta em linha reta ‘
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Figura 2 Performance wheel colocada em linha reta
Fonte: adaptado de McNair e Watts (2010).

Pelo mapa das operagdes da performance wheel, proposto por McNair e Watts, tem-se
a visdo, missao e valores das organizagdes, seguido das perspectivas dos stakeholders, internos
e externos, objetivos estratégicos, contemplando os objetivos de crescimento, objetivos de
marketing e objetivos financeiros (Figura 1 e 2). Essa estrutura direciona ou faz emergir os
indicadores de performance de cada dimensdo. Além disso, fica evidente como as métricas e
dimensdes se conectam, possibilitando uma maior compreensao e consideragdes logicas entre
elas e até mesmo, relacdes de causa e efeito.

Através do mapeamento, vé-se os fatores criticos de sucesso propostos, que seriam,
criacdo de valor, fidelizagdo de clientes, flexibilidade e produtividade, e um nivel abaixo, valor
agregado de mercado, valor agregado ao cliente, entrega, tempo de processamento e custo
(Figura 2). Com relagdo aos indicadores chave de desempenho, temos o valor econdmico
adicionado, valor agregado de mercado, relacao preco/qualidade, confiabilidade, porcentagem
de entrega no prazo, porcentagem de remessas corretas, hora de comercializar, tempo do ciclo,
custo por unidade e porcentagem de desperdicios.

A performance wheel ¢ uma combinagao de métodos testados, que da énfase nos fatores
criticos de sucesso e nos Key Performanced Indicators (KPIs), ou seja, indicadores chave de
desempenho. Para Awadallah (2015) os principais KPIs contemplam as métricas consideradas
necessarias para medir a eficacia das empresas, sendo capazes de auxiliar a empresa a definir
as metas e determinar os objetivos dos seus negdcios. Os KPIs, indicadores chaves, sdo capazes
de acompanhar e medir o progresso das metas organizacionais.

Os KPIs, auxiliam os gestores a definir, de forma clara, os seus objetivos empresariais,
proporcionando ferramentas para que a alta gestdo molde suas operagdes, fornecendo ainda,
meios para que seja utilizado os sistemas de incentivos de compartilhamento de ganhos, que
tem se mostrado um poderoso aliado na motivacdo do desempenho operacional nas
organizagdes (McNair &Watts 2010). Prey (2016) no seu estudo identificou que ¢ muito
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importante para uma empresa vincular os KPIs aos seus resultados e definir os /inks certos, para
apoiar a execugao da estratégia.

Uma vantagem, considerada por Silva e Callado (2020) é que o desenvolvimento da
performance wheel nao ocorreu do zero, pois ¢ decorrente de parte dos sistemas de medigao,
tomando como base mais de meio século de pesquisas académicas e dedicacdo profissional de
pessoas distintas que discorriam sobre o assunto.

Desta forma, a performance wheel consegue fornecer, para diversas entidades, um
modelo de gerenciamento de desempenho considerado abrangente, que foi produzido com base
na corre¢do dos pontos fracos dos modelos anteriores a ele, podendo ser adaptavel a maioria
das organizagdes e conduzido com base nas suas necessidades (Watts & McNair-Connolly,
2012). Com um referenciamento baseado em garantir que as dimensdes técnicas e funcionais
de um servigo sejam aprimoradas com o propdsito de atingir os melhores niveis possiveis desse
servigo (Richardson & Grant Robinson, 1986).

Neste contexto, para aplicacdo em pequenas empresas o nivel médio de gerenciamento
¢ retirado, considerando que no contexto dessas empresas, na maioria das vezes, ele ndo existe.
Desta forma, a framework ¢ simplificada e possibilita a aplicacdo nessas empresas. Conforme
Figura 3.

Razdo de estar no
negocio

Sustentabilidade Produtividade/flexibilidade Liquidez

/] | | | i AN

Custo de Fidelizaca Relagdo ) Dias de Dias de
valor idelizagdo Tempo de Dias de contas a contas a

de clientes qualidade/ Desperdicio
eg !
agregado prego entrega estoque receber pagin

Figura 3 Performance wheel para pequenas empresas
Fonte: adaptado de Watts e McNair-Connolly (2012).

Conforme a figura 3 o modelo ¢ simplificado para que possibilite sua aplicacdo em
empresas de pequeno porte, mantendo as dimensdes sustentabilidade, processos e liquidez,
ligadas a missdo, visdo e estratégia que geram os indicadores de desempeno. Nesse ponto, ndo
¢ necessario grandes investimentos, pois, os indicadores utilizados nas trés dimensdes sdo
vinculados aos objetivos da empresa e ndo derivam de uma padronizacdo. A estrutura utilizada
por este estudo ¢ o modelo simplificado indicado para micro e pequenas empresas.

3 Procedimentos Metodolégicos
3.1 Estratégia e método da pesquisa

Este estudo se caracteriza como descritivo, uma vez que a pesquisa descritiva busca
descrever ou retratar um fendmeno ou situacgao particular por meio da coleta e anélise de dados.
A abordagem adotada ¢ qualitativa, pois atende ao objetivo proposto de compreender a
complexidade do tema em profundidade, levando em consideragdo a subjetividade envolvida.
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Além disso, permite a identificagdo de insights e significados relevantes sobre a mensuracao de
desempenho (Sampieri, Collado & Lucio, 2013), possibilitando que aspectos novos possam ser
abordados e posteriormente investigados.

O estudo de caso foi adotado devido ao seu carater exaustivo, que possibilita a analise
detalhada de um ou mais objetos, permitindo ao pesquisador um conhecimento aprofundado e
abrangente (Yin, 2010). O foco em uma Unica entidade viabilizou um exame minucioso € uma
analise aprofundada dos dados.

Para coleta dos dados, foram utilizadas a entrevista semiestruturada e o grupo focal. A
entrevista semiestruturada, por sua flexibilidade, possibilita que aspectos nao previstos na teoria
ou no planejamento do roteiro possam emergir durante a investigacdo. O grupo focal, por sua
vez, permite captar diferentes percepcdes sobre os contextos sociais € o fendmeno avaliado
(Tanaka & Melo, 2004).

A unidade de analise da pesquisa foi uma empresa de pequeno porte (microempresa),
com 6 funcionarios, classificada como fabricante de méveis e outros materiais, de acordo com
o codigo e descricdo da atividade econdmica principal. A empresa esta localizada no municipio
de Esperanga, Paraiba, e foi fundada no ano de 2022. Seu foco ¢ a fabricacdo de moveis para
ambientes planejados, além da prestacdo de servicos de design de modveis, montagem e
instalacdo. A principal matéria-prima utilizada ¢ o MDF (Medium Density Fiberboard),
adquiridas de fornecedores locais. A composi¢ao societaria da empresa conta com dois s6cios,
enquanto sua linha de produgao é composta por quatro funcionarios.

A escolha do caso estd relacionada a fatores como o ciclo de vida da organizacgio,
considerando que ha uma relagdo entre a fase do ciclo de vida da empresa e a adogao de praticas
gerenciais, incluindo a adog¢do de sistemas de medi¢ao de desempenho. Especificamente, na
fase de crescimento, busca-se a formalizacdo desses sistemas para oferecer suporte ao
crescimento (Moores & Yven, 2001; Silvola, 2008; Da cunha et al., 2013; Philyppis Junior,
2021). Nesta perspectiva, a empresa selecionada encontra-se na fase do ciclo de crescimento, e
embora seus socios utilizem alguns indicadores, isso ocorre de maneira ndo estruturada.

Os participantes desse estudo sdo os dois sécios da empresa, considerando que sao os
principais tomadores de decisdo. A seleg¢do dos entrevistados justifica-se pelo fato de os socios
assumirem a gestdo da empresa de maneira estratégica e tacita, sendo os responsaveis por
definir o futuro da empresa. Desta forma, eles também sdo os principais interessados e indicados
para estabelecer a forma de mensuracao de desempenho e os indicadores adequados. O Tabela
1 mostra o perfil dos socios.

Tabela 1

Composigdo societaria
Socios Formacao Atividades desenvolvidas
Socio 1 Marceneiro Producdo dos moéveis e administragdo da producao
Sécio 1T Engenheiro civil Elaboracao de projetos e administragao

Fonte: dados da pesquisa.

O Socio I ¢ responsavel pela producdo, incluindo a compra de matérias-primas, o
acompanhamento de todo o processo produtivo e a entrega dos produtos. O Sdcio Il dedica-se
a elaboracdo dos projetos e a organizacdo administrativa da empresa, desempenhando
atividades como or¢amento, gestdo da agenda de entregas, elaboragdo do preco final,
elaboragdo de planilhas de custo, entre outras. Desta forma, a pesquisa permite captar tanto a
percepcao da produgdo quanto da administracdo da empresa, possibilitando a integragao dessas
duas visdes para uma mensuracao de desempenho mais precisa e abrangente.
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Para a andlise dos dados, foi realizada uma triangulagdo metodolédgica. O conceito de
triangulagao se refere ao uso de multiplos métodos para compreender um fenomeno com maior
precisdo (Patton, 1999). Além disso, a triangulacdo contribui para a robustez da metodologia,
pois valida as informagdes coletadas por meio de diferentes fontes. A estratégias utilizadas na
triangulacdo estdo apresentadas na Tabela 2.

Tabela 2
Procedimentos de triangula¢do de dados

Procedimentos de coleta Principais dados Procedimento de Triangulacio
de dados coletados analise dos dados
Entrevista Durante a entrevista Para analise dos dados as Foi realizada observagdo

foram coletados dados
sobre a historia, estrutura
e gestdo da organizag@o.
Conforme protocolo de
pesquisa.

entrevistas foram
transcritas na
integralidade

possibilitando a busca de
padrdes, com base na
literatura, mas também
perspectivas emergentes,
que possibilitassem
estruturar o modelo de
medi¢do de desempenho

e analise de documentos
internos, como as
planilhas de or¢amento,

Grupo focal

Durante o grupo focal foi
apresentado um material
aos participantes
esclarecendo a visdo,
missdo de empresas e
indicadores utilizados

Foi  realizado  notas
durante o grupo focal,
que posteriormente foram
analisadas, buscando
compreender o contexto
em que as defini¢des de
missdo e visdo foram
feitas, assim como os
indicadores chave.

custos e despesas
fornecidos.

Trabalhos do grupo focal,
contexto da empresa
apresentado nas

entrevistas e indicadores
utilizados nas planilhas
disponibilizadas.

Observacao

Observagdo durante a
realizagdo das entrevistas
e do grupo focal.

Foram analisadas as
perspectivas dos socios
em relagdo a
discordancias sobre os
aspectos abordados para
medigdo de desempenho.

Entrevista e analise de
documentos internos.

Analise de documentos
internos

Analisaram-se as
planilhas utilizadas para
gestdo das operagdes e
dos projetos.

Anadlise das demandas e
perspectivas da
mensuragao de
desempenho x planilhas e
indicadores utilizados.

Entrevista, grupo focal ¢
observag¢do em reunido.

Fonte: dados da pesquisa.

A triangulagdo permitiu entdo compreender o contexto e perspectivas da empresa, ao
que se refere os aspectos de produgdo e de contato com os clientes. Além disso, permitiu que
os indicadores necessarios fossem identificados, por meio de varias fontes, buscando uma maior
assertividade quanto a medi¢do do desempenho e acompanhamento da estratégia.

3.2 Coleta e tratamento dos dados

A entrevista aplicada foi a semiestruturada, pois permite ao pesquisador conduzir as
perguntas de acordo com as necessidades do estudo, favorecendo uma compreensdao mais
aprofundada do contexto e a exploragdo das questdes norteadoras (Santos, Kienen & Castifieira,
2015). Como técnica de andlise, utilizou-se a analise do discurso, permitindo uma interpretagao
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mais ampla do material coletado, buscando compreender o texto para além do que foi
explicitamente dito, de modo a compreender significados subjacentes. Isso € necessario para
definir a estrutura da performance wheel (Michel, 2015). No caso desse estudo, que busca
construir um modelo de medicao de desempenho, a flexibilidade proporcionada pela entrevista
semiestruturada possibilita o aprofundamento de determinados topicos. Isso contribui para a
adequacgdo dos itens da Performance Wheel, uma vez que as reflexdes emergentes durante a
entrevista permitem ajustes mais alinhados a realidade da empresa analisada.

A entrevista teve duragdo de 40 minutos, enquanto o grupo focal a elaboragdo do modelo
teve aproximadamente duas horas de duracdo. Durante esses momentos, foram realizadas
anotacdes sobre a entonacdo de voz dos entrevistados e a forma como expressavam suas ideias.
De acordo com Dempsey, Gatti, Grinnell e Cats-Baril (1997), as anotagdes oriundas da
observagdo permitem descrever o que se estd sendo visto, ouvido e sentido; compreender o
contexto e as unidades de observacdo, perceber fatos, (significados, emogdes, interacdes e
reacdes) e registrar dados sobre sentimentos e sensagdes do proprio pesquisador. No contexto
desse estudo, essas anotagdes auxiliaram na compreensao da dinamica da empresa e
contribuiram para a realizacdo do grupo focal oficina voltado ao desenvolvimento da
performance wheel.

Os documentos foram solicitados a empresa, incluindo aqueles relacionados a
formalizag¢do, bem como o modelo de contrato, as planilhas de custos, as planilhas de projetos,
entre outros. O objetivo foi confrontar as informagdes e avaliar o material existente para a
gestdo da empresa. Durante a primeira entrevista, os objetivos e as contribui¢cdes do estudo
foram apresentados e discutidos com os participantes, garantindo que a constru¢ao realizada no
grupo focal estivesse alinhada as necessidades da empresa. Apos essa etapa, foram fornecidas
orientagdes e, solicitou-se a gravagdo da entrevista para facilitar a transcricdo das respostas.
Posteriormente, foi requerida a assinatura no termo de consentimento.

Na etapa, “Compreensdo de Contexto” (Tabela 2), foram realizadas perguntas sobre
dificuldades do negocio, os processos internos € a fungao de cada socio da empresa. O objetivo
foi compreender o contexto organizacional, suas contingéncias e seus controles gerenciais. de
modo que, ao final, a formulacao da Performance Wheel estivesse o mais alinhada possivel a
realidade da empresa.

O grupo focal (Tabela 2) foi realizado com todos os participantes. Para isso, foram
utilizados materiais de apoio sobre desempenho, missdo, visdo, estratégia e indicadores, além
da interagdo pesquisador e participantes, para estruturar a framework. O protocolo de pesquisa
utilizado na entrevista e no grupo focal, contendo os objetivos, a fonte de dados e as perguntas
norteadoras fundamentadas na teoria da performance wheel, ¢ apresentado na Tabela 2.

Tabela 2
Eixos de informacoes relevantes
Protocolo Objetivos Fonte de Abordagem e referencias
dados
Objetivos da empresa Entrevista McNair e Watts (2010)
Q.1 Qual o objetivo da empresa?
Compreensao das Documentos + McNair e Watts (2010)
atividades Entrevista Q.2 Relate um pouco sobre as atividades
Entrevista desenvolvidas desenvolvidas
Compreensao Reunido de documentos como: CNPJ,
do contexto planilhas, contratos
Compreensao das Entrevista + McNair e Watts (2010)
dificuldades documentos
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Q.3 Quais as principais dificuldades para

gerir o negdcio?

Mensuragao de Entrevista + McNair e Watts (2010)
desempenho documentos Q.4 Quais as necessidades para medir esse
desempenho?
Aspectos da missao Oficina McNair e Watts (2010)
empresarial Apresentacdo de material sobre o que ¢é
missdo e exemplos
Defini¢ao da missdo Oficina McNair e Watts (2010)
Definicdo de palavras chaves e escrita da
Grupo focal missdo da empresa
Aspectos da visdo Oficina McNair e Watts (2010)
Apresentacdo de material sobre o que &
visdo e exemplos
Defini¢do da visdo Oficina McNair e Watts (2010)
Definigdo de palavras chaves e escrita da
visdo da empresa
Aspectos da estratégia Oficina Porter (2004)
Definigdo de estratégia segundo Porter
Definigdo da estratégia Oficina Porter (2004)
Defini¢do do alinhamento estratégico
Levantamento de Oficina + Silva e Callado (2020)
indicadores documentos Apresentagdo de um check-list de
indicadores
Definigao de Oficina McNair e Watts (2010)
indicadores Indicadores definidos conforme o estudo
Implantacio

Fonte: dados da pesquisa.

Ap0s a realizagdo da entrevista e do grupo focal, as gravagdes foram transcritas, € o
material da oficina foi analisado, incluindo as anotagdes dos pesquisadores e participantes, as
gravacgdes, as defini¢des estabelecidas e os indicadores emergentes. A partir dessa analise, foi
possivel construir o framework baseado na Performance Wheel para a empresa, identificando
as categorias de analise do discurso.

O processo de codificagdo incluiu uma leitura preliminar dos dados, a codificagdo dos
itens, o agrupamento em categorias e a interpretagdo das informagdes. As categorias foram
definidas com o objetivo de estruturar a Performance Wheel de forma adequada a realidade da
empresa. Como resultado, as categorias identificadas estdo apresentadas na Tabela 3.

Tabela 3
Codigos da pesquisa
Cédigo Descriciio Exemplo
Objetivos Aspectos presentes no discurso que demonstram ~ “espero que daqui a alguns anos a
empresariais os objetivos que a empresa quer alcangar empresa seja reconhecida como
referéncia de qualidade” (Sdcio I).
Dificuldades Discurso que demonstrem dificuldades de “muitas vezes o orcamento do

avaliar aspectos de desempenho

custo sai errado” (Sdcio I).

Atributos da missao

Aspectos que demonstrem elementos
remetem a visdo da empresa

que

“precisamos sempre inovar’” (Sécio
1I).

Atributos da visao

Aspectos de demonstrem onde a empresa
pretende chegar

“quero ser lembrado como uma
referéncia para projetados” (Socio
1I).
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Estratégia Aspectos que demonstrem qual estratégia “quando fazemos o orcamento e
empresarial a empresa segue fica muito alto o valor para o
cliente, e ele pede diminuicdo do
preco ¢ feito, mas as trocas tém
limite, ndo gostamos de reduzir
demais a qualidade” (Socio II).
Indicadores Aspectos que demonstrem a necessidade e “as vezes acontece atraso nas
interesse de indicadores de desempenho entregas” (Socio I).
Fonte: dados da pesquisa.

A codificacdo das entrevistas e observacdes permitiu a compreensdo de aspectos
relevantes da empresa e¢ de seu contexto, viabilizando a proposi¢ao dos indicadores que
estruturam a Performance Wheel da organizagdo. Os resultados sdo apresentados no préximo
topico.

4 Resultados e Analises
4.1 Compreensao do contexto empresarial

O primeiro momento da entrevista teve como propdsito explicar que o objetivo do
estudo era criar um modelo baseado na performance wheel para medicao de desempenho. A
primeira pergunta da entrevista, buscou identificar, na percep¢do de cada sdcio, a principal
dificuldade na gestdo do negocio. O Sécio I respondeu que, em sua visdo, o maior desafio ¢ a
gestdo do tempo. O pesquisador solicitou que ele explicasse como o tempo se tornava um
problema, e o socio relatou, conforme trecho abaixo.

“Muitas vezes, quando recebo um projeto, estimo um nimero X de dias para
conclui-lo, mas acabo nao conseguindo. [sso acontece porque a execugao ¢ mais
complexa do que o esperado ou porque a montagem no local apresenta
problemas, como paredes fora de esquadro, exigindo pequenos ajustes para que
as pecas fiquem bem posicionadas. Tudo isso atrasa o cronograma e impacta o
custo” (Sécio I).

Nesse contexto, percebe-se que certas externalidades no processo de montagem
prolongam o tempo necessario para a finalizacdo do projeto. Além disso, hd desafios nos
processos produtivos, uma vez que o tempo estimado para a fabricacdo das pecas muitas vezes
¢ subestimado. Como consequéncia, a agenda de produc¢do e entregas nao ¢ cumprida. Para uma
empresa nova no mercado, que ainda busca se consolidar, esse fator se torna um problema
significativo, pois uma das principais exigéncias dos clientes ¢ o cumprimento dos prazos
estabelecidos. Dessa forma, o atendimento aos prazos esta diretamente relacionado tanto a
satisfacao do cliente quanto ao controle de custos.

Além disso, observou-se uma divergéncia entre os sdcios quanto a organizagdo da
agenda. O Socio I, responsavel pela produgdo, destacou que a inser¢do de pequenos projetos,
encaixados pelo Socio I, dificulta ainda mais o cumprimento do cronograma. Na analise do
discurso, identificou-se como categoria relevante a dificuldade na estimativa de tempo para a
entrega dos produtos. Esse aspecto evidencia a necessidade de indicadores que monitorem a
gestdao do tempo, uma vez que esse fator impacta diretamente a satisfagao dos clientes.

Para o Sdcio II, as principais dificuldades estdo relacionadas ao processo criativo na
elaboragdo dos projetos. Segundo ele, quando um cliente solicita o desenvolvimento de um
ambiente, a criacdo do projeto, considerando as exigéncias do cliente, as funcionalidades e a
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estética, ¢ um processo demorado e desafiador. Ele reconhece que essa dificuldade impacta o
cumprimento da agenda e, embora os atrasos na entrega ao cliente ndo sejam frequentes, a falta
de um projeto finalizado em tempo habil compromete a produgdo. Como consequéncia, ocorre
uma estimativa imprecisa para a conclusao do projeto, o que pode gerar custos adicionais nao
previstos.

O Socio Il também ressalta que o relacionamento com os clientes ¢ um fator critico que
pode gerar atrasos e perdas de tempo. Por exemplo, ha casos em que os clientes solicitam um
projeto, pedem diversas alteragdes e, ao final, ndo fecham o contrato. O Sécio I concorda com
essa visdo, destacando que algumas solicitacdes excessivas de modificagcdes no projeto acabam
atrasando o inicio da produgao.

Diante da mengao aos desafi0os nos relacionamentos, o pesquisador questionou sobre
outros aspectos, como a relacdo com fornecedores e funcionarios. O Socio I afirmou que o
relacionamento com os fornecedores ¢ tranquilo e que nao ha atrasos nas entregas. Da mesma
forma, a relacdo com os funcionarios, que atuam na producdo e montagem, ndo apresenta
problemas significativos.

Ainda em relagdo aos desafios do negocio, o Socio I enfatiza as dificuldades
relacionadas ao frete tanto da matéria-prima quanto da entrega dos moéveis. Segundo ele, a
matéria-prima (MDF) ¢ adquirida do fornecedor, mas o transporte fica sob responsabilidade da
empresa compradora. Da mesma forma, a entrega dos projetos finalizados aos clientes ¢ um
encargo da propria empresa. Esses dois fretes, além de representarem um custo adicional, geram
uma dependéncia de terceiros, o que, na visao dos socios, contribui para atrasos no processo.

Para melhorar esse aspecto, os socios t€ém como objetivo investir na compra de um
veiculo proprio para realizar os transportes. No entanto, atualmente, a empresa nao dispde de
linha de crédito nem de capital suficiente para esse investimento. Apesar disso, ambos afirmam
que desejam organizar a empresa para atingir esse objetivo. Nesse ponto, observa-se uma
divergéncia de opinides: enquanto o Socio I demonstra relutdncia em contrair empréstimos ou
financiamentos, o Soécio I se mostra mais aberto a essa possibilidade.

A andlise do discurso evidencia que falta de financiamento e de estrutura para o
desenvolvimento do negécio tem prejudicado as operagdes, tornando-se, assim, mais um
desafio. Isso destaca a necessidade de aprimorar a estrutura relacionada aos fretes como um
objetivo empresarial. Neste contexto, a dificuldade de acesso a recursos ¢ um ponto critico para
pequenas empresas (Dias et al., 2023), evidenciando a necessidade de indicadores que
possibilitem um planejamento financeiro para alcangar essas melhorias.

No que se refere a medicao de desempenho, foi explicado aos entrevistados que medir
o desempenho significa garantir que os processos funcionem bem, de modo a obter bons
resultados e atingir os objetivos. Nesse momento, o Sécio I, cede mais espaco para que o Sécio
II responda, adotando uma postura de escuta atenta e complementando as respostas. O socio II
afirmou que era necessario captar mais clientes e que um fator prejudicial a essa captagdo era a
falta de marketing. Segundo ele:

“¢ necessario captar mais clientes, mas ndo fazemos propaganda em nivel
suficiente. Manter o cliente ndo € uma preocupagio, mas a satisfacdo €, por isso
oferecemos reparos e servigos adicionais sem cobrar, no pos-venda” (Socio II).

Os soécios explicam que fidelizagdo ndo ¢ um foco, pois os projetos de ambientes sdo
duraveis a longo prazo e, desta forma, ndo ha recorréncia de pedidos de um mesmo cliente. No
entanto, a satisfagdo dos clientes tem gerado novos contratos. Por isso, preocupam-se em
cumprir o prazo combinado e, em caso de necessidade, oferecer um servigo de pos-venda,
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realizando pequenos reparos, mesmo que a causa do problema nao seja uma responsabilidade
direta da empresa. Por exemplo, alguns méveis podem precisar de ajustes posteriores em portas
devido a nivelamento do piso ou das paredes. Isso ¢ realizado sem custo para o cliente.

A analise do discurso revela um foco na produgdo e menor atencdo a captagao,
divulgagdo e gestdo de aspectos da gerenciais. Esses fatores se enquadram na categoria de
dificuldades e indicam a necessidade de acompanhar indicadores relacionados a clientes e
or¢amentos. Neste aspecto, também se observa um desalinhamento entre a gestdo e a producao,
evidenciado por divergéncias em relacao ao tempo de entrega € ao orgamento. Isso demonstra
a necessidade de métricas que integrem esses objetivos, conforme apontam Silva e Callado
(2020). No entanto, ¢ fundamental considerar a complexidade da producao e as dificuldades
enfrentas pela empresa. Conforme apontam Hristov et al. (2024) e Oladimeji et al. (2021) sobre
os desafios de acompanhar aspectos operacionais.

Aspectos relacionados a qualidade do produto também sao fatores primordiais para a
satisfacdo do cliente. Esse aspecto foi apontado pelos entrevistados como um critério
importante para os clientes, mas também como um foco da empresa, enquadrando-se como um
de seus objetivos de longo prazo: melhorar continuamente a qualidade oferecida. Com o
objetivo de compreender melhor esses critérios de qualidade e a forma como os custos dos
projetos eram gerenciados, foi discutido com os participantes, como os custos eram levantados
e como o valor final do projeto era calculado. O sécio I destacou que o projeto de interiores nao
¢ cobrado do cliente; ele ¢ oferecido gratuitamente porque isso facilita a negociacdo, ja que
agrada ao cliente e a visualizagdo do ambiente favorece o fechamento do contrato, conforme
afirma o Socio 1: “O projeto ndo ¢ cobrado, pois, com isso, satisfazemos o cliente. Além disso,
o cliente s6 recebe o projeto se fechar o contrato. O projeto ¢ mostrado pessoalmente e
impresso”.

Sobre o or¢gamento apresentado ao cliente, os socios enfatizam que a escolha de cada
material, cor do MDF e funcionalidades, impacta no valor final do projeto. Apos a finalizagdo
e aprovacao pelo cliente, € realizado o levantamento dos custos de cada material, aos quais sdo
adicionados os custos de fabricacdo. Conforme expressa o Socio I nos trechos a seguir:

“A partir de cada material escolhido pelo cliente, fazemos o levantamento do valor de
cada item: matéria-prima (as cores do MDF impactam no valor), frete, tempo de
producdo, tempo de mao de obra dos funcionarios e ferramentas (que sdo necessarias
para a montagem), além de custos com energia, aluguel, 4gua e gasolina. Depois disso,
multiplico o valor total por 1,7, que representa o que ganhariamos além dos custos. As
vezes, adiciono valores extras para cobrir possiveis custos adicionais” (Socio I).

Questionados sobre como o tempo da mao-de-obra do funcionario ¢ medido, os sdécios
relataram que o célculo ¢ feito da seguinte maneira: os dias que o funcionario dedica a produgao
do projeto sao multiplicados pelo valor da hora paga. O tempo do s6cio no processo produtivo
ndo ¢ considerado. Com relag@o aos contratos, no momento da assinatura, o cliente paga 60%
do valor, podendo optar pelo pagamento via cartdo de crédito, em até 12 vezes, ou a vista. Neste
contexto, observa-se que muitos custos sao desconsiderados, como o valor e o tempo gastos na
elaboragdo do projeto de interiores, custos de mao-de-obra, entre outros. Além disso, ndo se
percebe, na fala ou nas planilhas usadas pelos s6cios, um calculo estruturado, com uma
metodologia adequada para a estimativas dos custos e lucros.

Os socios apresentaram algumas planilhas de Excel utilizadas para o or¢amento, fluxo
de caixa e levantamento de custos. Para levantamento de custos, percebe-se que a organizagao
¢ feita por periodo (dia, semana e més) e que os custos acompanhados por essa planilha ndo
contemplam aspectos da producdo, como valores de mao-de-obra e matéria prima. Esses sdo os
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custos que os socios enfatizam como mais relevantes, porém, também os mais dificeis de serem
mensurados, pois exigem medidas especificas e o0 acompanhamento de aspectos como custo da
matéria-prima, sobras e desperdicios, controle de horario da mao de obra e demais gastos
vinculados a produgdo. A planilha utilizada pode ser observada na Figura 4.

DESPESAS Dia Semana més Equipamentos a pagar Valor- més Valor Total Saldo Devedor
hluguel RS 12,50 RS 62,50 RS 250,00 Esquadrejadeira RS 500,00 RS  5.000,00
Energia elétrica RS 500 RS 25,00 RS 100,00 Exaltor de po RS 360,00 RS 3.600,00
Hgua RS 1,20 RS 6,00 RS 24,00
Fombustivel RS 20,00 RS 100,00 RS 400,00
Rlimentagdo RS 350 RS 17,50 RS 70,00

aterial de Limpeza RS 2,50 RS 12,50 RS 50,00
ré-Labore RS 100,00 RS 500,00 RS  2.000,00
Funcionaric 01 RS 50,00 RS 250,00 RS  1.000,00
Funcionaric 02 RS - RS - RS -
Pepreciagio RS 15,00 RS 75,00 RS 300,00
nadipelnacia RS 43,00 RS 215,00 RS 860,00

Total Despesas:| RS 252,70 | RS  1.263,50 RS  5.054,00

Figura 4 Planilha de controle de custos da empresa
Fonte: Arquivo da empresa, 2024.

Os soécios evidenciam que o controle de estoque, especialmente das sobras, precisa ser
mais bem gerenciado. Isso porque o material remanescente de projetos concluidos pode ser
utilizado em outros, mas ndo hd um acompanhado adequado. Segundo eles, ndo existe um
controle desse material e, por isso, ndo sabem exatamente o que t€ém disponivel. Conforme
afirma o Soécio II: “o estoque ainda precisa ser mais bem organizado. Sabemos apenas do
material de cada projeto, mas ndo temos controle de sobras, desperdicios etc.” Em resumo, os
socios ressaltam que, para medir melhor o desempenho, satisfagdo do cliente, a agenda de
entregas, levantamento de custos, controle de estoque e a melhoria nos processos de fabricacao
€ montagem, esses aspectos precisam ser monitorados.

Neste sentido, evidencia-se pelo discurso que esses fatores devem ser considerados na
framework performance wheel proposto, levando em conta as limitagdes relacionadas aos
sistemas de mensuragdo, ao tempo dos socios para levantar dados e acompanhar indicadores,
além das restricoes de custo inerentes ao detalhamento dessas informagdes. Um exemplo disso
¢ o acompanhamento dos estoques, que precisa ser aprimorado, mas deve-se considerar a
relagdo custo x beneficio ao desenvolver um indicador adequado, conforme enfatiza Ge ef al.
(2023).

Foi questionado qual era o principal objetivo da empresa. Ambos responderam que obter
lucro ¢ o fator motivador, mas tornar-se uma referéncia e crescer no mercado também sao
objetivos relevantes. Conforme aponta o Soécio I: “Lucro, assim como crescer. Para crescer,
entendo que € preciso investir em um local proprio, em um transporte, assim como melhorar o
maquinario.” O Soécio Il complementa: “Lucro, tornar-se referéncia em qualidade e prazo.
Quando alguém pensar em fazer um movel, quero que pense primeiro na gente. Ser igual a
Coca-Cola.”

Quando questionados sobre as dificuldades para alcancar esses objetivos, eles
responderam que a sazonalidade na captagdo de clientes ¢ um problema para manter a receita.
Além disso, o levantamento de custos ¢ feito com foco excessivo no projeto em si, deixando de
considerar, em algumas ocasides, os custos fixos e possiveis custos extras. Esse fator dificulta
a geracdo de caixa para investimentos e a manutencao do capital de giro, uma vez que célculos
equivocados podem resultar em um retorno menor do que o esperado. Esses aspectos revelam
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dificuldades comuns a micro e pequenas empresas, nas quais uma gestao deficiente impacta
diretamente o resultado financeiro (SEBRAE, 2024).

Para assegurar as relagdes com os clientes, a empresa opta por um contrato detalhado,
especificando todos os itens a serem entregues. O modelo de contrato apresenta as partes
envolvidas e descreve minuciosamente os materiais e itens contratados. Na Figura 5,
exemplifica-se um contrato com um cliente que solicitou armarios e outros moveis para dois
quartos, uma sala e uma cozinha. O contrato especifica desde a quantidade de itens até os
modelos de portas, puxadores ¢ demais detalhes solicitados pelo cliente, além do prazo de
entrega.

Também sao definidos o valor total a ser pago e as condi¢des de pagamento, conforme
mencionado pelos socios: 60% no momento da assinatura do contrato e o restante na entrega e
montagem. O contrato também prevé que, em caso de desisténcia, o cliente sera obrigado a
pagar o valor total. Conforme relatado nas entrevistas, a empresa nao possui condi¢des
financeiras para arcar com os custos decorrentes de cancelamentos (Figura 6).

1. DOS SERVIGOS: A MARCENARIA obriga-se a:

-Realizar a fabricagcdo, montagem e entrega dos seguintes servicos,
listados abaixo conforme projeto enviado pelo cliente em PDF, em
anexo.

Quantidade QUARTOS

PORTAS DE CORRER EM ALUMINIO PRETO E VIDRO REFLECTA,PUXADORES TIPO
ABA SLIM NA COR PRETO. (191 cm x 65cm)

PORTAS DE CORRER EM ALUMINIO PRETO E VIDRO REFLECTA,PUXADORES TIPO
ABA SLIM NA COR PRETO. (222 cm x 79 cm)

2uni CABECEIRA ESTOFADA (QUEEN)

1 uni CABECEIRA ESTOFADA (CASAL)

2 uni.

2 uni.

Quantidade SALA ESTAR

DIVISORIA EM MDF 15 MM CUMARU RAIZ - DURATEX. RIPAS FIXADAS NO PISO E
1uni NO TETO, ANGULADAS EM 452, DISTANCIADAS EM 20cm. (287 cm x 232 cm x12
cm )

Quantidade COZINHA

ARMARICO EM MDF 15 MM NA COR AURORA MATT EM COR SEMELHANTE AO
duni EXISTENTE COM
PORTA PANO DE PRATO EPORTA TEMPEROS

PAINEL RIPADO MDF 15 MM MNA COR AURORA MATT NA COR SEMELHANTE AO EXISTENTE,
COM PORTA DE GIRO EMBUTIDA, PUXADOR UMEAR NA COR PRETA (232Zcmx 132 cm )

1uni

* Prazo de entrega:
20 dias a parti da assinatura deste contrato.

Figura 5 Detalhamento dos itens presentes no contrato
Fonte: Arquivo da empresa, 2024.
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2. DEVERES DO CLIENTE.
2.1 O cliente compromeate-se a:

= Pagar pelos servicos acima a quantia total de R$ 10.880,00 (d=z mil e
oitocentos e oitenta reais)

= Forma de pagamento:

Ao vista; 60% na assinatura deste contrato (R 6.528,00),
40% na entrega e montagem dos moveis. (RS 4.352,00).

2.2 DAS MULTAS EM CASO DE DESCUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES
ACIMAL O cliente esta sujeito as seguintes cbrigacdes em caso de atraso no
pagamento:

O Se atrasou parcelas antes & mdveis ndo foram entregues: o prazo da entrega
dos moveis fica prormrogado tantos dias quantos forem os dias do atraso;

0O Se atrasou pagamentos apés a entrega dos moveis: o CLIENTE ficara
sujeito & multa de 2%, juros de 1% ao més, correcio monataria peloe maior
indice em wvigor no Brasil, custas e honorarios de cobranca, estes arbitrados em
20% do valor total devido.

0 sSe desistir do negocio: o cliente devera pagar os prejuizos causados, ou (a
critério da MARCENARIA), pagar a totalidade do preco e retirar os moveis
contratados._

Figura 6 Detalhamento das obrigagoes do cliente
Fonte: Arquivo empresa, 2024.

A triangulagdo dos dados das entrevistas, dos documentos fornecidos e das observagdes
realizadas pelo pesquisador indicou as dificuldades da empresa, possibilitou a compreensao do
seu mercado de atuagdo e evidenciou possiveis indicadores que podem auxiliar na melhor
gestdo de suas atividades. Além disso, foi possivel perceber que a empresa busca uma
consolidagao no mercado € uma maior estabilidade financeira, de modo que isso se reflita em
um capital de giro mais adequado, permitindo a realizacdo de investimentos de maneira
sustentavel.

4.2 Grupo focal para elaborac¢ao da performance wheel
4.2.1 Missdo, visdo e estratégia empresarial

Conforme estrutura proposta por McNair e Watts (2010), a primeira etapa para
estruturar a performance wheel ¢ definir missao e a visdo da empresa. Quando questionados
sobre a existéncia de uma missdo formalmente estabelecida, para a empresa os participantes do
grupo focal afirmaram que ndo havia uma defini¢do clara. Para auxiliar nesse processo, foi
apresentado um material explicativo sobre o conceito de missdo empresarial, incluindo
exemplos de missdes de empresas renomadas, como Coca-Cola, Google, Disney e Apple, com
o objetivo de facilitar a compreensdo e inspirar a formulagdo da missdo da empresa. Também
foi explicado que a missdo deve ser operacionalizada, ou seja, compartilhada com todos os
membros da organizacdo, servindo como um direcionamento para as ac¢des e possibilitando o
estabelecimento de estratégias para seu alcance.

Durante a exposi¢do, os participantes foram convidados a escrever palavras-chave que
pudessem contribuir para a formulacao da missao da empresa. Além disso, foi esclarecido como
a missdo se aplicava ao modelo que estava sendo desenvolvido. Em seguida, foi concedido um
tempo para que pudessem consultar o material e anotar frases e palavras que considerassem
relevantes para a definicdo da missdo. Apos esse momento de reflexdo, as conclusdes do grupo
foram discutidas junto ao pesquisador, e a missdao da empresa foi estruturada. As palavras-chave
elencadas foram: sonho, satisfacdo do cliente, reputacado, diferenciagdo, inovacao, qualidade e
consolidagao.

| Revista Ambiente Contabil - UFRN — Natal-RN. v. 18, n. 1, p. 452 — 484, Jan./Jun., 2026, ISSN 2176-9036. |




472

| Sabrina Ribeiro de Almeida, Emily Tavares Pessoa Maciel e Anténio André Cunha Callado |

A missao definida foi: Projetar ambientes com conforto e qualidade para realizar os
sonhos das pessoas de maneira inovadora.

Para os participantes, inovagdo foi a palavra mais importante para definir a missao.
Conforme exposto pelo Sécio II: “a inovacao é importante porque outros profissionais, como
arquitetos, engenheiros e etc., gostam de inovar e precisamos acompanhar as demandas”. Inovar
¢ um desafio para empresas desse porte, considerando as limitagdes de custos e de recursos
fisicos, tecnologicos, humanos e financeiros (Aires, Arruda, Paiva & Souza, 2024) além da
resisténcia a mudancas (Vieira, Moura & Gatto, 2024). Desta forma, diante da percepg¢do dos
participantes, o sistema de medi¢do de desempenho deve incluir indicadores que permitam
acompanhar e estimular a inovagao.

Os participantes foram novamente questionados sobre a existéncia de uma visao para
empresa e afirmaram que ndo possuiam uma defini¢do clara. Assim, foi explicado que a visdo
corresponde a imagem projetada do que a empresa deseja ser no futuro. Para facilitar a
compreensdo, foi apresentado um material contendo a visdo de empresas como: Apple, Coca-
Cola, Disney, Mercedes-Benz etc. Da mesma maneira, foi concedido um tempo para que os
participantes pudessem anotar as palavras-chave e discutir quais elementos deveriam compor a
visao da empresa. Posteriormente, com o auxilio do pesquisador, a visdo foi estruturada. As
palavras-chave elencadas foram: ser referéncia na regido, qualidade, prazo de entrega,
inovacao.

A visdo definida foi: Ser referéncia em satisfagdo, entrega no prazo e inovacgao.

Durante esse processo, o Socio II coordenou a elaborag@o da missao e da visao, expondo
os motivos das escolhas realizadas. Além disso, buscou confrontar informagdes com o
pesquisador e relatar as necessidades da empresa. Enquanto isso, o Socio I, enfatizou aspectos
relacionados aos processos de elaboragcdo e explicou como eles ocorrem. Essa perspectiva
demonstra uma preocupagao em satisfazer os clientes e garantir a entrega no prazo, sinalizando
que indicadores devem acompanhar esses aspectos.

A terceira etapa do grupo focal teve como objetivo a definicdo e a consolidacao da
estratégia da empresa, utilizando a abordagem de Porter. Segundo Porter (2004), existem trés
estratégias genéricas que permitem que uma empresa supere seus concorrentes € ganhe
mercado: lideranga em custos, diferenciacdo e enfoque. A lideranga em custos baseia-se na
redugdo de gastos por meio de baixo custo de producdo, eficiéncia dos processos, controle
rigido e investimentos assertivos que possibilitem maiores retornos. A diferenciacdo consiste
em oferecer ao mercado produtos com caracteristicas distintas, diferenciando-os dos
concorrentes. Enfoque envolve a concentragdo da empresa em um nicho de mercado, grupo de
clientes, segmento ou linha de produtos especifica.

Esse material foi apresentado e discutido com os entrevistados. As trés percepgoes
foram explicadas de forma acessivel para facilitar a compreensao sobre o conceito de estratégia
e definir qual delas a empresa seguia. Diante disso, o Sdcio II afirmou: “O MDF utilizado visa
atender essa diferenciagdo, assim como outros componentes.” J4 o Sécio I complementou: “O
acabamento realizado também visa diferenciar o produto.” Além disso, explicaram que ha um
limite determinado pela qualidade para a redu¢do do valor do or¢gamento inicial, conforme o
trecho a seguir.

“Quando fazemos o orgamento e o valor fica muito alto para o cliente, e ele solicita uma
reducdo de preco, fazemos ajustes, mas com limites. Nao gostamos de reduzir demais a
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qualidade. Entdo, sugerimos mudangas na cor do material ou em aspectos dos
acessorios, para que a qualidade do produto ndo seja comprometida” (Socio II).
“Reduzimos fungdes e sofisticagao, mas nunca a qualidade minima. Sempre mantemos,
por exemplo, o uso do MDF e ndo reduzimos a qualidade final” (Socio I).

Desta forma, conclui-se que a estratégia ¢ voltada para diferenciacdo, alinhando-se a sua
missdo, que valoriza conforto, qualidade e inovagdo, e a sua visdo, que busca a satisfacao do
cliente e o reconhecimento da diferenciagdo do produto e servigo oferecidos. Com o
alinhamento da missao, visao e estratégia, torna-se possivel determinar os indicadores voltados
para as dimensdes de sustentabilidade, processos e liquidez, conforme proposto pela
Performance Wheel para microempresas.

Apods essa etapa, foi apresentado o modelo simplificado da Performance Wheel,
explicando as dimensdes de sustentabilidade, processos e financeiro. Destacou-se que as
reflexdes realizadas até entdo precisavam ser traduzidas em métricas mensuraveis, deixando
claro que os indicadores escolhidos deveriam ser relevantes e acompanhéveis. Também foi
apresentada uma lista com indicadores de diversas dimensdes, para que os participantes
pudessem refletir sobre quais seriam necessarios € se algum da lista seria oportuno para a
empresa.

Os indicadores citados foram: Dias de ciclo financeiro, Lucro, Levantamento de
custos robusto (necessidade), Margem de contribuicio, Reputacio e indicacio
(marketing), Tempo de trabalho do funcionario, Contas em dia, Controle de estoque,
Tempo de entrega, e Aprimoramento de funcionarios. Ao final do grupo focal, o Socio II
desenhou uma estrutura dos indicadores que considerava mais relevantes, levando em conta
todo o contexto apresentado.

4.3 Estrutura para implementacio

A estrutura provisdria para implementagdo estabeleceu a missao e a visdo da empresa,
e, a partir delas, foram levantados alguns indicadores. Nesse momento, os indicadores
identificados na entrevista foram confrontados com as planilhas e documentos ja utilizados pela
empresa, que foram disponibilizados aos pesquisadores. Os principais documentos analisados
foram planilhas do Excel, utilizadas para medir custos, receitas, margem de contribui¢do e
organiza¢do dos processos. Essas planilhas foram obtidas na internet e seguiam um modelo
padrao destinado a empresas de movelaria. No entanto, os socios relataram dificuldades tanto
no preenchimento quanto na compreensdo do que deveria ser feito e de como os indicadores
deveriam ser calculados. A Figura 7 apresenta o layout da planilha de orgamento.

Além disso, a empresa utilizava uma planilha de levantamento de custos em conjunto
com a de orcamento (Figura 8). Entretanto, assim como ocorreu com a planilha da Figura 6, os
entrevistados relataram dificuldade em identificar e mensurar os custos corretamente. No
entanto, ao longo do debate sobre os indicadores e a estrutura para analise de custos, alinhado
a proposta da pesquisa, foi possivel selecionar indicadores relevantes e definir a forma adequada
de mensuracao para cada um deles.
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a IS
ORCAMENTO FORMA DE RECEBIMENTO
CLIENTE: JOSE DA SILVA AMBIENTES: DORMITORIO
s Ne PARCELAS:
LOCAL: MONTE CARLO DATA FECHAMENTO: 01/01/2020 e o 3
ORCAMENTON:  001/2020 DATA ENTREGA / FATURA: 01/01/2020
QUANTOS DIAS DATA PAGTO. DATA PAGAMENTO
PRECISO P/ FAZER O ;ﬁzimm IMPOSTOS co;m VENCIMENTO
SERVIGO? 01/01/20 01/01/20 KA
1,0 R$ 0,05 2,3% 1,0% R$ 0,02 Cheque N2 001 01/01/20
Cheque N2 002 02/01/20
DATAPAGTO. | N2PARCELAS Cheque N2 003 03/01/20
TAMANHO DO VALOR DO SERVICO (m?) COMISSAO MARCENEIRO
SERVICO (m?) 01/01/20 1 cheque Ne 004 04/01/20
1.0 RS 2,00 1,0% R$0,02 Cheque Ne 005 05/01/20
Cheque N2 006 06/01/20
DATAPPAGTO. DATAPAGTO. | NEPARCELAS Cheque N2 007 07/01/20
custo TOT”“;’ o RT- ARQUITETO
MATERIAL (RS) 01/01/20 01/01/20 1 Cheque N2 008
R$ 1,00 X 1,0% R$0,02 Cheque N2 009
cheque N2 010
Cheque Ne 011
LUCRO DA MARCENARIA VALOR TOTAL DO SERVICO
Cheque N2 012
RS 0,89 RS 2,00 ToTaL

Figura 7 Planilha de or¢amento usada pela empresa
Fonte: Arquivo da empresa, 2024

[

CUSTO FIXO

DESPESAS VALOR DESPESAS
Alimentagdo Salario Dono - Pro Labore
Aluguel Seguranca

Assisténcia médica Seguros

Combustivel Telefone

Contabilidade Uniformes
Depreciacdo Vale refeicdo

LW N kW N

no Despesas financeiras Vale transporte
ni Encargos Viagens

nz Energia elétrica 132 salario

S Férias Outros

na Folha de pagamento

ns Fretes

ne Inadimpléncia

nz IPTU

Manutengdo
Material de consumo
Perdas de estoque

TOTAL DESPESAS

p1

Figura 8 Planilha de custos usada pela empresa
Fonte: Arquivo da empresa, 2024

A integracao das informagdes obtidas por meio das entrevistas, da oficina e da analise
dos documentos serviu como base para a selecdo dos indicadores. Na dimensdo
sustentabilidade, foram estabelecidos os seguintes indicadores: satisfacdo do cliente, marketing
e contas a pagar. A metodologia de mensuragdo desses indicadores estd apresentada na Tabela
4,

Tabela 4
Indicadores de sustentabilidade
Sustentabilidade Fonte de dados Responsavel Avaliacio
Satisfacio do cliente Questionario remoto Socio 11 Verificar relacionamento e experiéncia
com o cliente
Marketing Redes sociais e parcerias A definir Numero de pessoas que fecharam
contrato a partir do marketing
Contas a pagar Controle de contas Sécio 11 Contas pagas dentro do vencimento

Fonte: dados da pesquisa.
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O indicador satisfagdo do cliente tem como objetivo a melhoria do relacionamento com
o consumidor. Para sua mensuragao, recomenda-se a aplicacao de um questionario estruturado,
contendo perguntas objetivas sobre atendimento, entrega e qualidade do servico prestado. Esse
questionario deve ser disponibilizado ao cliente apos a conclusdo do projeto, permitindo uma
avaliagdo posterior da experiéncia. A andlise desse indicador deve considerar o cruzamento das
respostas obtidas com a experiéncia observada ao longo do contrato. Além disso, os sdcios
devem refletir sobre aspectos que facilitaram o processo de trabalho, como materiais utilizados
para auxiliar na compreensao do pedido e metodologias que otimizaram a elaboracao do
projeto, a fim de padronizar boas praticas e reduzir o tempo gasto nessa etapa. Outro ponto
relevante ¢ a avaliagdo da probabilidade de recomendagdo do servigo pelo cliente. Esse
indicador possui uma natureza qualitativa e subjetiva, funcionando como um sinalizador da
percepgao dos clientes, sem a necessidade de um resultado quantitativo especifico.

Dentre as perspectivas analisadas na satisfacdo do cliente, podem-se considerar os trés
aspectos propostos por Horazy (2023): tempo de espera para um orcamento completo,
assisténcia e contatos pos-venda e forma de negociagdo dos projetos. Esses fatores abrangem o
relacionamento ¢ a experiéncia do cliente, elementos centrais para a satisfagdo do consumidor.
Alinhado a esse estudo, recomenda-se a manutencao da oferta de projetos visuais, que permitem
ao cliente visualizar o resultado do ambiente. Essa estratégia tem se mostrado um fator
determinante para a satisfacao do cliente.

Um estudo realizado por Amarilla (2023), envolvendo 52 microempreendedores e 50
clientes, demonstrou que as microempresas, em geral, ndo possuem conhecimentos técnicos
sobre a aplicagdo do mix de marketing e ndo estabelecem politicas de precos adaptadas a
situagdo econOmica, o que acarreta dificuldades na gestdo do negdcio. No entanto, o uso de
promocgoes e estratégias criativas por meio das redes sociais tem se mostrado eficaz para ampliar
a visibilidade e a competitividade das microempresas.

Atualmente, a empresa analisada realiza suas agdes de marketing exclusivamente por
meio do Instagram. No entanto, sugere-se a formagao de parcerias com influenciadores locais,
que podem promover a marca a um custo reduzido e alcangar um nimero maior de potenciais
clientes. Essa estratégia visa ampliar o alcance da divulgacao, reduzindo a variacdo na receita
e promovendo maior estabilidade financeira. Esse indicador € particularmente relevante para
microempresas, uma vez que grande parte delas ndo aplica estratégias de marketing de forma
estruturada e eficaz.

Com relagdo as contas a pagar, recomenda-se registra-las em planilhas organizadas,
contendo valores, datas de vencimento e sinalizadores para alertas de prazos. Esse controle
permite ndo apenas verificar o cumprimento das obrigacdes financeiras, mas também identificar
a necessidade de prazos mais longos e acompanhar a composi¢ao dessas despesas. Esse
indicador representa uma métrica fundamental para monitorar o capital de giro, o fluxo de caixa
e a solvéncia da empresa, contribuindo para uma gestao financeira mais eficiente e estratégica.

Tabela S
Indicadores de processo
Processo Fonte de dados Responsavel Avaliacio
Controle de estoque Medigdo via Sécio 1 Redugdo de desperdicios e
- Quantidade de pecas cortadas; planilhas melhorias da produgdo

-Aproveitamento de material;
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Lead time Medigdo via Sécios Estimativas para que seja
por ordem de fabricacio planilhas possivel cumprimento de prazos
-Dias para fechar o contrato;
-Dias para entrega do projeto;
- Indice de retrabalho;
- Eficiéncia dos cortes;

Tempo de montagem Medigdo via Sécio 1 Estimativas para que seja
-Eficiéncia da montagem,; planilhas possivel cumprimento de prazos
- Retrabalho;

-Quebras na montagem

Horas de mao de obra Medigdo via Sécio 1 Avaliado junto com indicadores
- Fabricagdo; planilhas financeiros para estimacdo do
-Montagem custo

Fonte: dados da pesquisa.

Os indicadores de processo sdo os mais desafiadores de serem estabelecidos, exigindo
testes de aplicabilidade e medicao (Tabela 5). No que se refere ao controle de estoques, os
indicadores selecionados t€ém como objetivo mensurar o volume de estoques de produtos em
elaboragdo e o estoque de materiais, incluindo matéria-prima e sobras. Esses indicadores estdo
alinhados com o estudo de Griss, Bueno e Soares (2023), que analisou uma movelaria e
concluiu que indicadores de processo, especialmente o controle de estoque, sdo fundamentais
para aprimorar o processo produtivo e otimizar o desempenho da empresa.

Os indicadores de tempo sdo, além de essenciais, complexos. O indicador tempo de
entrega do projeto deve considerar trés etapas: dias para fechamento do contrato, dias para
elaboracdo do projeto e dias para producdo. No que se refere a produgdo, retrabalho e eficiéncia
dos cortes emergem como fatores criticos, uma vez que os socios relatam limitagdes na maquina
de corte. Em casos de erros, torna-se necessario retrabalhar pegas, impactando diretamente o
tempo e o custo do projeto. Esses indicadores também foram utilizados no estudo de Griss et
al. (2023), com recomendacdo de medic¢ao por meio de planilhas. A proposta é que a estimativa
do tempo de producdo sirva, futuramente, como base para prever prazos € custos com maior
precisdo, visto que o tempo influencia diretamente o custo final do projeto.

O tempo de montagem deve considerar os dias necessarios para a instalacdo completa
do projeto na residéncia do cliente. Nesse contexto, ¢ essencial avaliar a eficiéncia da
montagem, comparando dias estimados versus dias efetivamente utilizados. Além disso, deve-
se analisar se houve necessidade de retrabalho para ajustes de pecas e se ocorreram quebras
durante a montagem. Esses fatores impactam diretamente o prazo de entrega, a satisfacdo do
cliente e o custo final do projeto, uma vez que a mao de obra ¢ remunerada por dia trabalhado,
e os desperdicios e retrabalhos sao de responsabilidade da empresa.

Por fim, em estreita relacao com as estimativas de custo, deve-se realizar o levantamento
do tempo da mao de obra empregada na produgao e na montagem. Recomenda-se calcular esse
indicador multiplicando o valor da hora pelas horas trabalhadas, integrando-o ao custo total do
produto. Além de contribuir para uma precificacdo mais precisa, esse indicador pode sinalizar
oportunidades de melhoria para agilizar o projeto. Sua analise deve ser feita em conjunto com
a satisfacdo do cliente, permitindo um ajuste estratégico para otimizacao dos processos.
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Tabela 6

Indicadores financeiro
Liquidez Fonte de dados Responsavel Avaliacio
Margem de Valor do projeto — custos Sécios A contribui¢do de cada projeto
contribuicio para avaliar adequagdo com o0s

custos e o mercado
Lucro Receita — custos + despesas Socio 11 Verificar se a empresa tem lucro
Dias de ciclo financeiro  Dias do ciclo operacional — Sécio 11 Levantar a necessidade de capital
prazo de pagamento de giro

Fonte: dados da pesquisa.

Por fim, os indicadores financeiros (Tabela 6) selecionados foram: margem de
contribui¢do, lucro e dias de ciclo financeiro. A margem de contribui¢do ¢ um indicador
fundamental, pois a empresa trabalha com projetos personalizados, e compreender quanto cada
projeto contribui para o lucro ¢ essencial para a sustentabilidade do negocio. O lucro ¢ um
indicador financeiro padrao, que possibilita estimar, por exemplo, quando sera viavel realizar
investimentos, como a aquisicdo de um veiculo para a empresa. Ja o indicador dias de ciclo
financeiro permite calcular a demanda de capital de giro necessaria para manter a empresa em
operac¢ao, garantindo um melhor controle sobre os recursos financeiros.

A framework desenvolvida para essa empresa estd apresentada na Figura 9. Com esse
modelo, o proximo passo sera testar a efetividade dos indicadores e avaliar se a aplica¢do da
performance wheel contribui para a melhoria do desempenho organizacional.

Missdo: Projetar ambientes com conforto e qualidade para realizar os sonhos das pessoas
de maneira inovadora

Visdo: Ser referencia em satisfaciio, entrega no prazo e inovacéo

Sustentabilidade Processos Liquidez
Satisfagdo do | | Controle de Margem de
cliente estoque contribui¢ido
Tempo de
—  Marketing — entrega do Lucro
projeto
Dias de ciclo
—{ Contas 4 pagar || Tempode financeiro
montagem

Hora da mao de
obra

Figura 9 Framework performance wheel - empresa de moveis
Fonte: dados da pesquisa.
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Na dimensao da sustentabilidade os indicadores estdo ligados a reputacao e a viabilidade
do negocio a longo prazo. O equilibrio entre satisfacdo do cliente e marketing pode impulsionar
as vendas, enquanto um bom controle de contas a pagar evita problemas financeiros. Na
dimensao processos o foco esta em otimizar operacdoes. Um controle de estoque eficaz evita
custos desnecessarios, enquanto tempos de entrega e montagem menores melhoram a
experiéncia do cliente. A gestdo da mao de obra impacta diretamente a eficiéncia dos processos.
No tocante a liquidez, uma margem de contribui¢do saudavel garante que as vendas cubram
custos operacionais, enquanto um ciclo financeiro curto reduz a necessidade de capital de giro.

O framework apresentado permite um alinhamento estratégico, considerando as
dimensdes operacionais, financeira ¢ de mercado. A interagao entre as trés areas possibilita uma
gestao integrada, onde melhorias em processos impactam a satisfacdo do cliente e a liquidez da
empresa. Um aspecto que ndo foi definido no framework foi indicadores ligados a inovacao,
considerando limitagdes que a empresa enfrenta em sua fase de crescimento, ligados a recursos,
disponibilidade de sistemas de mensuragdo ¢ mao de obra.

5 Consideracoes Finais

As microempresas enfrentam desafios comuns, como a falta de acesso a recursos e
investimentos em maquindrios e softwares de gestdo, o que compromete a eficiéncia
administrativa. No entanto, as solugdes para essas dificuldades variam conforme o mercado de
atuacgdo, o perfil dos sdcios e a estratégia adotada pela empresa. No caso analisado neste estudo,
tais dificuldades também foram evidenciadas, mas as solug¢des identificadas por meio do
processo de mensuracdo do desempenho estdo alinhadas a estratégia de diferenciacdo da
empresa € as suas perspectivas de mercado.

Nesse contexto, a estrutura de medigdo de desempenho Performance Wheel, ao integrar
as dimensdes sustentabilidade, processos e financeira, permite que indicadores estratégicos
sejam vinculados a missdo e visao da empresa, possibilitando um monitoramento mais eficaz.
Além disso, sua estrutura simplificada facilita a visualizagdo integrada do desempenho,
contribuindo para uma gestao mais coesa e para a rapida identificacao de problemas.

No caso da movelaria estudada, a Performance Wheel permite avaliar tanto a reputagao
quanto a viabilidade da empresa. Os indicadores de satisfacdo do cliente, marketing e contas a
pagar auxiliam na anélise da capacidade da empresa de gerar receitas e cumprir suas obrigagoes,
ou seja, de manter sua sustentabilidade a longo prazo. Ja os indicadores de processos ajudam a
identificar possiveis problemas, custos e necessidades de corre¢do. O controle de estoque, por
exemplo, possibilita um acompanhamento preciso da matéria-prima disponivel, evitando
desperdicios e custos adicionais. Além disso, os indicadores de tempo de entrega e tempo de
montagem estdo diretamente relacionados a satisfacao do cliente e a capacidade da empresa de
planejar seu ciclo operacional.

A dimensao financeira, representada pelos indicadores margem de contribuigao, lucro e
dias de ciclo financeiro, permite andlises essenciais, como a lucratividade dos projetos, o lucro
liquido da empresa e o tempo necessario para a geracao de recursos financeiros. Com essas
informagdes, a empresa pode planejar investimentos e calcular sua necessidade de capital de
giro de maneira mais eficiente.

Dessa forma, este estudo demonstra como o modelo Performance Wheel pode ser
aplicado a microempresas, potencializando suas capacidades e auxiliando na superagdo de
desafios especificos. Uma medi¢do de desempenho eficiente pode contribuir para reduzir a
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mortalidade de micro e pequenas empresas, promover um crescimento sustentavel e minimizar
as dificuldades mais comuns enfrentadas por esse perfil empresarial.

Como limitagdes, este estudo destaca a dificuldade de definir metodologias viaveis para
a medicao de certos indicadores. Por exemplo, devido a auséncia de softwares, aspectos como
inovag¢do nao puderam ser mensurados diretamente. Além disso, o modelo ndo foi avaliado apds
sua implementacao, o que seria essencial para validar sua aceitagcdo e eficacia nessas empresas.
Para pesquisas futuras, recomenda-se a realizacdo de testes pos-implementacdo do modelo, a
fim de ampliar as discussdes e validar a estrutura proposta.
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