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BALANCED SCORECARD COMO FERRAMENTA DE GESTAO ESTRATEGICA:
APLICACOES AO SEGMENTO DA ALIMENTACAO

Renan da Silva PINAFFI!
Gilson Rodrigo Silvério POLIDORIO?

RESUMO: O Balanced Scorecard é uma metodologia de gestdo estratégica utilizada para
solucionar problemas de forma sustentavel, pois faz uso de perspectivas que resultam no
desempenho financeiro de longo prazo nas empresas. Neste sentido, foi realizada uma pesquisa,
em uma empresa do segmento alimenticio, localizada na cidade de Presidente Prudente (SP), com
0 objetivo de indicar fatores que possibilitassem um aumento no desempenho organizacional da
empresa e que melhorassem o atendimento aos clientes. Foram analisados 0s processos internos e
feito um acompanhamento com base nos feedbacks dos clientes, para que a empresa pudesse
melhorar a qualidade dos produtos para aumento da satisfacdo dos clientes. Além disso, foi
sugerido o treinamento dos funcionarios para o aperfeicoamento das competéncias e garantir um
atendimento mais rapido e eficiente. Outras recomendacdes foram oferecidas tendo como
objetivo a eliminagdo dos desperdicios e controle dos custos, com foco em melhorar os resultados
financeiros. Com essas acdes, espera-se que a empresa conquiste maior fidelizacao de clientes e
tenha um crescimento sustentavel no mercado.
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INTRODUCAO

O setor de alimentacdo cresce muito, afetando diretamente na economia (OLIVEIRA;
NOBREGA, 2020). Assim, as empresas precisam organizar-se e buscar sempre realizar o seu
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gerenciamento da melhor maneira possivel. Para tanto, o fator qualidade é essencial para que a
mesma se mantenha competitiva no mercado (OLIVEIRA, 2021).

Neste contexto, foi realizada uma pesquisa com uma empresa do setor alimenticio que
estd enfrentando problemas relacionados a satisfacdo de seus clientes, interferindo diretamente no
crescimento da mesma.

Assim sendo, este trabalho tem como objetivo utilizar a ferramenta estratégica
denominada Balanced Scorecard (KAPLAN e NORTON, 1992), visando resolver o problema
citado anteriormente, visto que, de acordo com o Sebrae (2022), cerca de 86% dos consumidores
estdo dispostos a pagar mais, por uma experiéncia melhor.

Este método tem como intuito melhorar 0s processos e garantir que a empresa atenda 0s
clientes com exceléncia, mantendo assim bons feedbacks, retencdo e captacdo de novos clientes
(KAPLAN e NORTON, 1992).

1. DESENVOLVIMENTO

O Balanced Scorecard € uma ferramenta estratégica fundamental para o crescimento
sustentavel das empresas. Sua estrutura que consiste em quatro perspectivas: aprendizagem e
crescimento, processos internos, clientes e financeira. Por meio dos objetivos, metas, indicadores
e iniciativas, acdes praticas sdo desenvolvidas visando o crescimento de longo prazo das
empresas que fazem uso dele (CHALMETA e PALOMERO, 2011; SANDS et al., 2016).

Na perspectiva de aprendizagem e crescimento o foco estd no desenvolvimento das
capacidades humanas, infraestrutura e tecnologia. Ja os processos internos tendem analisar a
eficiéncia e eficacia da producdo, operacbes e logistica. Ainda, a perspectiva de clientes
desenvolve o atendimento, satisfacdo e retencdo dos clientes, visando atender as suas
necessidades. Da mesma a perspectiva financeira busca o desempenho da organizacdo, como
lucratividade, retorno sobre o investimento, geracdo de caixa, crescimento da receita e reducéo
dos gastos (KAPLAN e NORTON, 1992).

1.1 Resultados da pesquisa

Teve-se como resultado da consultoria o Balanced Scorecard a seguir:



o Perspectiva de Aprendizagem e Crescimento: a capacitacdo da empresa aos colaboradores
com o oferecimento de cursos em especializacdo de habilidades como a comunicacéo
verbal e ndo verbal visando um aumento de percentual de clientes que retornam a
empresa, ap0Os a primeira experiéncia;

o Perspectiva de Processos Internos: Com o foco na eficiéncia operacional, para uma
padronizacdo de lanches, que busca reduzir o tempo de espera dos pedidos feitos na loja
para no maximo 30 minutos;

« Perspectivas de Clientes: incentivar o cliente a participar de um programa de fidelidade,
para que haja satisfagdo do atendimento e proporcione uma experiéncia positiva ao
consumidor.

o Perspectivas Financeira: visa minimizar os gastos, analisando o desperdicio, e tendo como
indicador o DRE (Demonstrativo de Resultados do Exercicio) para aumentar a

lucratividade em 5% em relacdo ao trimestre anterior.

CONSIDERACOES FINAIS

A montagem dos produtos deve ter como objetivo a satisfacdo do consumidor, tendo
como foco uma estratégia de fortalecimento organizacional sendo baseada em uma relacéo
duradoura com o publico, procurando manter uma boa reputacdo da empresa. Para isso devera
priorizar-se um bom atendimento, buscar a exceléncia dos produtos e servicos oferecidos.

Inovar sempre € preciso, com isso 0 acompanhamento de feedback de clientes apresenta-
se como algo essencial na identificacdo de pontos que precisam ser melhorados, como
capacitacdo dos colaboradores, padronizagdo de processos, posicionamento de forma
competitiva, estabelecendo um crescimento sustentavel e levando em conta praticas ambientais,
sociais e de governanca (ESG) que se destacam no mercado (MARSHALL et al., 2022; SOOD et
al., 2023).
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