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Resumo: Modelos enxutos de neg6cios em empresas de tecnologia farmacéutica exigem constante inovagao
para crescimento e competitividade, com abordagem estratégica eficaz. Desse modo, este trabalho objetiva
avaliar a aplicacdo do Balanced Scorecard (BSC) em uma startup de produtos farmacéuticos, alinhando
objetivos, metas, indicadores e iniciativas para controle da empresa, integrando as iniciativas, relacéo
causa-efeito para o desempenho das perspectivas. Visou alinhar os objetivos estratégicos da PediuFarma
com diversas areas da empresa, para obter melhorias, na visdo do cliente, sustentabilidade financeira,
processos internos eficientes e desenvolvimento organizacional. Esta proposta permitiu uma andlise
abrangente do desempenho, contribuiu para a tomada de decisdes estratégicas e promoveu o alinhamento
organizacional. Recomendou-se que a empresa invista na capacitacdo dos colaboradores, cultive uma
cultura de atendimento de qualidade, busque por parcerias estratégicas e desenvolva um plano de marketing
de relacionamento para impulsionar o crescimento no setor farmacéutico. O mapa estratégico revelou a
relacdo da missdo e visdo entre os objetivos criados para cada perspectiva: financeiro, cliente, processos
internos e aprendizado e crescimento.

Palavras-chave: Metodologia &gil, Varejo para farmacias, Estratégia, Sistema de desempenho.
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ABSTRACT: Lean business models in pharmaceutical technology companies require constant innovation
for growth and competitiveness, with an effective strategic approach. Thus, this work aims to evaluate the
application of the Balanced Scorecard (BSC) in a startup of pharmaceutical products, aligning objectives,
goals, indicators and initiatives to control the company, integrating the initiatives, cause-effect relationship
for the performance of the perspectives. It aimed to align PediuFarma's strategic objectives with different
areas of the company, to obtain improvements, in the customer's view, financial sustainability, efficient
internal processes and organizational development. This proposal allowed a comprehensive analysis of
performance, contributed to strategic decision-making and promoted organizational alignment. It was
recommended that the company invest in employee training, cultivate a quality service culture, seek strategic
partnerships and develop a relationship marketing plan to drive growth in the pharmaceutical sector. The
strategy map revealed the mission and vision relationship between the objectives created for each perspective:
financial, customer, internal processes and learning and growth.

Keywords: Agile methodology, Retail for pharmacies, Strategy, Performance system.
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1. Introducio

A partir do ano 2000, a evolucdo tecnoldgica e a introducdo de conceitos inovadores
impulsionaram o surgimento de diversos tipos de empreendimentos emergentes, o que levou a uma
melhor compreensdo, abrangendo setores como startups de tecnologia, empresas de base
tecnologica, inteligéncia artificial. Essa dindmica em constante evolugdo exige métodos adaptados
de gestdo e planejamento estratégico. Novas metodologias surgem para medir o desempenho das
organizagoes, especialmente as Retailtech, que enfrentam incertezas e buscam constantes inovagoes
para se destacar Skala (2019).

De acordo com Sindusfarma (2023), ap6s pandemia, no ano de 2022, o varejo farmacéutico
teve um crescimento de 17,4% entre janeiro e setembro do mesmo ano em relagcdo ao ano anterior,
impulsionado por investimentos no digital e estratégias para atender os clientes, especialmente no e-
commerce.

A abordagem dos empresarios em relagao aos negocios evoluiu ao longo dos anos, deixando
de se concentrar exclusivamente nos lucros, valorizando também outros indicadores especificos,
como a satisfacdo dos clientes, qualidade do atendimento, cultura de melhoria continua Shafiee
(2014).

O planejamento estratégico busca posicionar a organiza¢do de forma impactante em seu
ambiente, com foco na missdo. Pois € um processo dindmico nas estratégias organizacionais, visando
otimizar resultados e reduzir lacunas por meio de principios de eficiéncia, eficicia e efetividade
Chiavenato (2009).

Dessa forma, uma das maneiras que auxilia empresas no processo de planejamento,
oferecendo uma andlise moderada para uma compreensdo das métricas ¢ denominada metodologia
Balanced Scorecard, ou BSC que juntamente com o mapa estratégico propdem o desenvolvimento
da visdo estratégica de forma simples que possa comunicar essa visdo a todos os niveis da
organizagao. Assim, facilitando entender as metas e objetivos a longo prazo através da representacao
grafica. Apresentando as relagcdes de causa e efeito entre as perspectivas, como financeira, clientes,
processos internos e aprendizado e crescimento, proposta por Kaplan e Norton (1997).

Ao contrario do modelo tradicional de comércio eletronico, a startup PediuFarma se destaca
como um aplicativo gratuito e inovador que funciona como um buscador de menores pregos em
produtos farmacéuticos entre farmécias associadas. A partir disso, € preciso pensar em um bom
planejamento estratégico que avalie o desempenho e indicadores que importam pelo feedback
continuo Ries (2012). As pesquisas realizadas para investigar o uso do BSC em startups
evidenciaram diversas abordagens. A seguir, sdo apresentados alguns estudos sobre a implementac¢ao
do BSC:

Consoante Tangkesalu (2018) propde o uso do método Simple MultiAttribute Rating
Technique Exploiting Rank (SMARTER), baseado na estrutura do BSC, para analisar o desempenho
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e auxiliar na tomada de decisdes estratégicas. Isso permite a priorizagdo de agdes competitivas
alternativas visando o aprimoramento dos objetivos corporativos.

De acordo com Abdillah (2018) informa que modelos BSC podem ser implementados em
uma startup de restaurante para medir o desempenho selecionando o indicador de cada perspectiva.
Isso significa que uma mudanca em uma perspectiva leva ao rompimento de outras perspectivas.

Em suma Celma (2017) a startup NetRivals se beneficia da escalabilidade do negdcio, uma
vez que oferece um servigo definido como SAAS (Software as a Service). O projeto do BSC exige
flexibilidade para se adaptar ao longo do tempo, permitindo ajustes nos KPIs (Key Performance
Indicator), conforme as mudancas ocorrem em um setor altamente competitivo, como o de startups
tecnologicas de pequeno porte.

Dessa maneira, Nugroho e Pangeran (2021) informam que ¢ importante a implementacao do
planejamento estratégico usando a metodologia BSC, pois como exemplo na empresa Shofa
Pharmacy, permite identificar fatores de risco que afetam o desempenho e buscar vantagem
competitiva.

Considerando a importancia em utilizar o BSC como ferramenta de gestdo em ecossistemas
dindmicos, a partir de diferentes perspectivas, corroborados por pesquisas anteriores em relacio a
sua aplicacdo em startups, esse trabalho tem por objetivo de avaliar a aplicagdo do BSC em uma
startup de produtos farmacéuticos.

2. Base conceitual
2.1 Startup e planejamento estratégico

O sistema de inovagdo no Brasil enfrenta crescimento lento devido a crise economica desde
2014. Porém, as estratégias tecnologicas e a gestao da inovagdo estao ligadas a escolha do modelo
de negocios, impulsionadas pelo desenvolvimento econdmico global. Parcerias tecnologicas e
aliancas setoriais, como a Extracta Moléculas fundada por cientistas da UFRJ, despertaram interesse
Almeida e Terra (2019).

Feldman et al (2021), afirmam que organizagdes estabelecidas tém menos variacdo nas
praticas organizacionais dentro de uma industria em comparag¢ao com as startups, que sao uma fonte
de diversidade nas praticas organizacionais. J& Giacon e Dreyer (2021) informam que ¢ possivel
integrar o papel estratégico das relacdes publicas em todas as fases de um ciclo de vida de uma
startup. Elas moldam as estratégias de relacionamento entre a startup e seus publicos de interesse
para cada estagio do negbcio, desde o seu nascimento até¢ a consolidacdo no mercado como uma
empresa estabelecida.
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Dessa forma, Bai e Zhao (2021) reiteram que identificaram as métricas mais valiosas para a
tomada de decisoes de investimento em startups de capital de risco usando métodos de aprendizado
de maquina. Com a implementa¢do do BSC ao analisar as decisdes de investimento de empresas
iniciantes bem-sucedidas e fracassadas, alcancaram uma precisdo geral de 78% na tomada de
decisdes corretas. A média de previsdo foi de 87% para empresas em que investiriam e 69% para
empresas em que nao investiriam.

3. Metodologia

A classificacdo da pesquisa, tem como base os autores Silva e Menezes (2005), os quais
informam que este estudo ¢ definido como natureza aplicada, visto que buscaré gerar conhecimentos
voltados a solucao de problemas especificos da empresa. Essa abordagem também se enquadra em
uma perspectiva qualitativa, que permitird uma analise mais profunda das questdes em foco. No
ponto de vista de seus objetivos, Gil (2002), a pesquisa ¢ considerada descritiva, pois descreve o
funcionamento da empresa estudada e a investigacdo de dados para o seu planejamento estratégico.

Dessa maneira, o artigo se caracteriza como um estudo bibliogréfico, a ser realizado nas
plataformas Scopus, Scielo, Anais de encontros cientificos. Pois por meio de pesquisas realizadas
nos periddicos, a coleta de dados serd possivel para analise e compreensdo, a fim de implementar o
método BSC.

A defini¢do da pesquisa consiste em um sistema que incluira vetores de desempenho
organizacional para obter o equilibrio em todos os setores, a partir de quatro perspectivas Kaplan e
Norton (1997):

¢ Financeira: neste estudo, a execucao da estratégia serd avaliada com base em objetivos
claros: aumentar a receita na categoria farmacia; ampliar o faturamento categoria aplicativo;
crescer a base de usudrios e aumentar a receita média gerada por usudrio do aplicativo. Esses
indicadores serdo utilizados para avaliar se a estratégia da empresa esta contribuindo para
alcancar esses resultados.

e Cliente: nesta pesquisa serd avaliada, se a proposicao de valor da empresa para os clientes-
alvo, como: aumentar o relacionamento e captar cliente categoria aplicativo, bem como,
aprimorar a satisfagdo ao utilizar o aplicativo, se estao produzindo resultados esperados.

e Processos internos: esta andlise verificara se as prioridades da empresa, como a aquisi¢ao
de recursos comerciais e parcerias com grandes redes de farmdcias, estdo gerando valor
percebido pelos clientes e se os objetivos da empresa estdo sendo alcangados.
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e Aprendizado e crescimento: esta avaliagdo identificara se os principais processos definidos
na cadeia de prioridades da empresa como, desenvolver uma cultura de atendimento ao
cliente para os colaboradores da empresa e investir em marketing, estdo contribuindo para a
geracgdo de valor, percebido pelos clientes e para o alcance dos objetivos da empresa.

No que diz respeito a aquisi¢do de dados, Gil (2002) informa que os limites entre fenomeno
e contexto ndo sdo percebidos de forma clara. Logo, a forma adequada para o planejamento de uma
investigacdo de um fendmeno estd dentro do seu contexto real.

Dessa forma, um questionario de analise estratégica sera criado pelo Google Forms entre
pesquisador e participantes, segue no anexo e serd encaminhado aos gestores, com foco na missao e
visao da empresa. Com base nas respostas obtidas, sera possivel identificar os pontos nos quais os
clientes enfrentam dificuldades em romper com os habitos de compra em farmdcias ja habituadas.
Para abordar essa questdo, serdao investigadas as avaliagdes negativas do aplicativo PediuFarma na
plataforma Play Store, especialmente aquelas relacionadas as dificuldades de uso em situacdes que
possam levar a insatisfacdo do cliente. Assim trés respostas relevantes serdo selecionadas e
associadas aos dados fornecidos pelos gestores no questionario do Google Forms, resultando em um
processo que culminaré na definicdo de metas para cada perspectiva do BSC.

4. Resultados e discussoes
4.1 Estudo de caso da empresa

A empresa PediuFarma estd no mercado desde abril de 2019, na cidade de Campos dos
Goytacazes, interior do Rio de Janeiro. O aplicativo esta em funcionamento na regido norte fluminense

- RJ e esté se expandindo nacionalmente. Portanto, ja se encontra na regido metropolitana de Curitiba. A
empresa ¢ composta por dois socios.

Tabela 1 — Missdo, visdo e valores

Missio Visio Valores
Se tornar um player relevante nas A ética e a honestidade,
Ajudar as pessoas sem cobrar nada regides de atuacio, servindo de prestando um servico claro e
delas e ainda assim ter lucro. ferramenta de incluséo social e transparente a favor das
economia. pessoas.

Fonte: Pesquisa

Uma das dificuldades encontradas ¢ a mudanga de cultura do consumidor em abandonar os
antigos habitos de comprar diretamente em farmacias as quais ja estdo habituados. Os objetivos sao
de se associar a um grande player de mercado com know how (€ a capacidade pratica de aplicar
conhecimento em situagdes reais) nos relacionamentos com distribuidores, grandes redes e mercado

6

Organizagdo:

Universidade
Federal
Fluminense

RN | Sistemas de Gestio de Gestdo Sustentaveis

" Latec MEE PMrzi:;:iﬁ':‘al - ® Doutorado em Sistemas anTS
e s Rt



CONGRESSO NACIONAL DE
EXCELENCIA EM GESTAO

® INOVARSE

ISSN 1984-9354
Rio de Janeiro, Brasil, 23, 24 e 25 de novembro 2023

XVII CNEG _ Congresso Nacional de Exceléncia em Gestédo / INOVARSE _ Simpdsio de Inovacao e Responsabilidade Social
&
ESD Economic and Social Development Conference

consumidor para assumir a gestdo comercial. As metas financeiras serdo de atingir o breakeven (¢ o
ponto em que uma empresa nao tem lucro nem prejuizo, ou seja, receita igual a despesas) bem como,
o seu resultado financeiro desejado ¢ obter um faturamento de 2 milhdes por més. A capacidade e
recurso que precisa ser desenvolvida ¢ de obter mais recursos comerciais.

4.2 Proposta BSC para startup PediuFarma

Para propor um BSC a startup PediuFarma, foi necessario realizar uma avaliacdo no
aplicativo Play Store, selecionando trés perguntas especificas: a necessidade de cadastro para acessar
informacdes sobre precos e disponibilidade do produto, bem como possiveis inconsisténcias na
exibi¢do da distancia entre as farmacias proximas e distantes. Apos a etapa de avaliagdo, criou-se o
BSC do empreendimento, a fim de alcancar melhorias na visdo cliente.

A PediuFarma possui dois tipos de clientes: os usudrios que buscam produtos farmacéuticos
através do aplicativo (classificado como categoria aplicativo), e os clientes que sdo as farmacias que
utilizam o aplicativo para vender seus produtos (classificada categoria farmacia). A partir disso,
foram identificados pontos a serem aprimorados no aplicativo da empresa, com o intuito de alinhar
objetivos, metas, indicadores e iniciativas a visao, missao e¢ valores da organizagdo, garantindo
equilibrio. O foco abrange ndo apenas a perspectiva do cliente, mas também as 4reas financeiras,
processos internos e aprendizado/crescimento, resultando em um mapa estratégico com base nos
objetivos institucionais do negdcio. Segue abaixo os objetivos criados para cada perspectiva:

Tabela 2 — Objetivos criado de acordo com as quatro perspectivas

Aumentar a receita
categoria farmécia.

relacionamento com o
cliente categoria
aplicativo.

Adquirir mais recursos
cormerciais.

Perspectiva Perspectiva dos Perspectiva dos Processos f;::ﬁﬁgl{iae
Financeira Clientes Internos Zag
Crescimento
Aumentar o

Desenvolver uma cultura de
atendimento ao cliente para
os colaboradores da empresa.

Ampliar o
faturamento categoria
aplicativo.

Captar clientes, categoria

aplicativo.

Parcerias com grandes redes
de farmacias.

Investir em marketing.

Crescer a base de
USUArios.

Aprimorar a satisfa¢io
do cliente ao utilizar o
aplicativo.

Aumentar a receita
média gerada por
cada usuario do
aplicativo.
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4.3 Balanced scorecard (BSC)

Este item tem como finalidade tragar as quatro perspectivas do BSC, financeira, do cliente, dos
processos internos e aprendizagem e crescimento, de acordo com cada objetivo estabelecido.

4.4 Aplicacao perspectiva financeira

Foram estabelecidos trés objetivos nas perspectivas financeiras: aumentar a receita na
categoria farmacia, expandir o faturamento na categoria aplicativo e aumentar a base de usuarios.
Os indicadores de desempenho financeiro serdo utilizados para avaliar se a estratégia da empresa
esta contribuindo para alcancar esses resultados. A descri¢cdo de cada objetivo ¢ apresentada a seguir.

e Aumentar a receita categoria farmacia: a empresa estd em uma fase de crescimento e tem
como meta atingir um faturamento mensal de 2 milhdes. O indicador escolhido para medir o
progresso ¢ a taxa de crescimento de clientes, com o objetivo de estabelecer parcerias com
farmécias associadas a PediuFarma.

e Ampliar o faturamento categoria aplicativo: a starfup com apenas quatro anos de
existéncia, estd focada na construgdo de seu ponto de equilibrio financeiro para impulsionar
o seu crescimento. A meta definida ¢ atingir mensalmente breakeven utilizando a quantidade
de acessos por usuario no aplicativo como indicador. Para alcangar esse objetivo, a iniciativa
¢ implementar anuncios relevantes e ndo intrusivos no aplicativo, levando em consideragao
a experiéncia do usuario.

e Aumentar a receita média gerada por cada usuirio do aplicativo: visa em ampliar o
nimero de clientes que utilizam o aplicativo para fazer compras. A meta ¢ de alcancar um
crescimento de mais de 50% na receita média por usudrio mensalmente. O indicador utilizado
sera o indice de crescimento na base de usuarios, e a estratégia adotada consiste em investir
na aquisi¢ao de novos clientes.

Para as quatro perspectivas do BSC, foram delineados objetivos, as metas, os indicadores e
iniciativas que devem ser alcangadas para a evolucao da empresa.
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Tabela 3 — Objetivos, metas, indicadores e as iniciativas da perspectiva financeira

Perspectiva Financeira
Objetivo Meta Indicador Imiciativa
Taxa crescimento receita por

Alcancar a um

Aumentar a receita fa b cliente (farmacias que Negociar com clientes de
categoria farmécia. e poderfio associar com a farmécias, distribuidoras.
milhdes/més. ; .
PediuFarma).
Implementar antncios no
Ampliar o St : aplicativo; incluir antincios
p . Atingir mensalmente Quantidade de acesso por I Y
faturamento categoria e S relevantes e nio intrusos,
st breakeven. usuario no aplicativo. : i
aplicativo. considerando a experiéncia
do usudrio.
Aumentar a receita Expandir a receita meédia
média gerada por por usudrio acima de Indice de crescimento na : « .
i SR P Investir captacao de clientes.
cada usuario do 50% /més. base usuarios. i
aplicativo.

Fonte: Pesquisa

4.5 Aplicacao perspectiva dos clientes

Nesta perspectiva, o objetivo principal ¢ fortalecer o relacionamento com os clientes na
categoria aplicativo, por meio da aquisi¢do de novos clientes e da melhoria da satisfagao ao utilizar
o aplicativo. Os direcionadores estratégicos estabelecidos sdo fundamentais para alcangar esses
objetivos. Dessa forma, serdo discutidas as informagdes em seguida.

e Aumentar o relacionamento do cliente categoria aplicativo: garantir um bom
relacionamento com os clientes € essencial. A meta € responder a todos, eliminando qualquer
tempo de espera. O indicador usado ¢ o tempo de resposta, € a iniciativa consiste em oferecer
varias opgdes de contato, como e-mail, redes sociais € mensagens instantaneas.

e Captar clientes, categoria aplicativo: A PediuFarma busca conquistar novos clientes,
superando a resisténcia @ mudanga de habitos de compra. A meta ¢ adquirir mais de 50% de
novos clientes por més, utilizando a taxa de conversao como indicador. A iniciativa consiste
em criar programas, como o Cashback, para incentivar a compra de produtos pelo aplicativo.

e Aprimorar a satisfacio do cliente ao utilizar o aplicativo: garantir um aplicativo
disponivel, facil de usar ¢ livre de erros € primordial, além de oferecer pregos competitivos.
Isso aumentara a satisfacdao do cliente. A meta ¢ atingir um NPS (Net Promoter Score) de
50% até o final do semestre, utilizando o NPS como indicador. A iniciativa envolve obter
feedbacks dos clientes sobre o aplicativo.
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Tabela 4 — Objetivos, metas, indicadores e as iniciativas da perspectiva do cliente

Perspectiva dos Clientes

Objetivo Meta Indicador Iniciativa

Facilidade de contato com a

Aumentar o :
; . empresa em diferentes
relacionamento com o Responder 100% os : :
3 : . Tempo de resposta canais, como e-mail, redes
cliente categoria clientes; zero de espera. C
G sociais ou mensagens
aplicativo. : 5
instantaneas.

Captar clientes, categoria Alcancar novos cliente

Criar programas como
= : Taxa de conversido SBlacs 4 TG
Aplicativo. acima de 50%/ més produto através do
aplicativo.

Aprimorar a satisfacido do

Alcancar NPS 50% até o
final do semestre

Obter feedbacks em relacio

i ao uso do aplicativo

cliente ao utilizar o
aplicativo.

Fonte: Pesquisa

4.6 Aplicacao perspectiva de processos internos

Nesta perspectiva a empresa busca obter mais recursos comercias para aumentar a

visibilidade do seu negdcio. Assim foram criados dois objetivos que serdo explorados
posteriormente.

Adquirir mais recursos comerciais: a empresa busca mais recursos para impulsionar seu
crescimento. A meta ¢ duplicar o numero de contatos com investidores alinhados com a
PediuFarma, utilizando a quantidade de investidores prospectados como indicador. A
iniciativa envolve pesquisar e identificar investidores adicionais e explorar governamentais
de apoio ao empreendedorismo.

Parcerias com grandes redes de farmacias - Categoria farmacias: A PediuFarma possui
dois tipos de clientes: os usudrios que buscam produtos farmacéuticos através do aplicativo,
e as farmacias que utilizam o aplicativo para vender seus produtos. A meta ¢ monitorar o
desempenho das parcerias de forma completa, analisando o impacto na aquisi¢ao de usuarios.
O indicador utilizado sera o numero de usudrios provenientes das parcerias. A iniciativa da
empresa ¢ estabelecer parcerias com grandes nomes do mercado como por exemplo: farmacia
Pacheco. Isso trard beneficios tanto para a empresa quanto para os usudrios do aplicativo,
aumentando a variedade de op¢des de compra e oferecendo um servigo mais abrangente.
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Tabela 5 — Objetivos, metas, indicadores e as iniciativas da perspectiva dos processos internos

Perspectiva dos Processos Internos
Objetivo Meta Indicador Iniciativa
Pesquisar por mais
investidores e contatar
novos que sio alinhados

Aumentar duas vezes
mais o contato com

Conseguir mais recursos S : Numero de investidores com a visdo e os objetivos
5 potenciais investidores :
comerciais. o prospectados. da PediuFarma, pode-se
B e também contatar programas
PediuFarma. A Proste
governamentais de apoio ao
empreendedorismo.

Monitorar 100% o

Parcerias com grandes desempenho das ; s Fazer parcerias com
o : : Numeros de usuarios
redes de farmacias. parcerias, avaliando o . - grandes nomes do mercado,
: e ; S provenientes a parceria. ) L
Categoria farmacias. impacto na aquisico de exemplo: farmacia Pacheco.
USuArios.

Fonte: Pesquisa

4.7 Aplicacao perspectiva de aprendizado e crescimento

Essa perspectiva prioriza o desenvolvimento de ativos ndo financeiros, como habilidades dos
funcionarios, cultura corporativa, inovagdo e sistemas de informacao, reconhecendo que o sucesso
duradouro de uma organizagdo depende do aprimoramento constante desses recursos para se adaptar
as mudancas. A seguir, serdo apresentadas as etapas criadas para alcangar esses objetivos.

e Desenvolver uma cultura de atendimento ao cliente para os colaboradores da empresa:
o foco esta no desenvolvimento das habilidades, conhecimentos e capacidades dos
colaboradores da empresa. Com o propdsito de fornecer um servico de exceléncia, a
PediuFarma investe no crescimento e aprendizado de seus colaboradores, visando alcangar a
totalidade das chamadas como meta. O indicador utilizado ¢ o nimero de participacdes em
cursos, € a iniciativa da empresa ¢ oferecer os treinamentos necessarios para manter os
colaboradores atualizados e preparados.

o Investir em marketing: Para aumentar a visibilidade da empresa no mercado, ¢ essencial
investir em estratégias de marketing. A meta ¢ investir em pelo menos trés canais de cada
meés. O indicador serd o nimero de canais de marketing utilizados. A iniciativa da empresa ¢
divulgar por meio de blogs, redes sociais e sife, sempre os mantendo atualizados.
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Tabela 6 — Objetivos, metas, indicadores e as iniciativas da perspectiva de aprendizado e crescimento

Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

Objetivo Meta Indicador Iniciativa
Desenvolver uma cultura Oferecer todos os
de atendimento ao cliente Atender 100% das Numero de participacdo treinamentos necessarios
para os colaboradores da chamadas. em Cursos. Para os colaboradores,
empresa. sempre estando atualizados.
: Divulgacao em canais
Investir em pelo menos 3 . . ; :
: : : : Quantidade de canais como: blogs, site e redes
Investir em marketing. canais de marketing por : : e
s investidos. socials e manter
' atualizados.

Fonte: Pesquisa

De acordo com a pesquisa foram elencadas as perspectivas do BSC, que serdo discutidos
posteriormente.

A aplicag¢ao do BSC em uma startup de restaurante, que foi mencionado por Abdilliah (2018),
destaca a adaptabilidade e flexibilidade do modelo. Isso corrobora a ideia de Celma (2017), que
menciona a escalabilidade do negdcio e a capacidade de se ajustar as mudancas em setores altamente
competitivos, como o de startups tecnologicas de pequeno porte. Da mesma forma, Tangkesalu
(2018) propdoem o uso do método SMARTER, baseado no BSC para priorizar agdes competitivas
alternativas. Os autores Abdilliah (2018) e Tangkesalu (2018) também reconhecem a necessidade de
um sistema estruturado de avaliacao e gestao. Isso indica que a abordagem do Balanced Scorecard
(BSC), com suas diferentes perspectivas, € vista como uma maneira que aborda a complexidade dos
desafios estratégicos.

Além disso, conforme defendido por Nugroho e Pangeran (2021) na Shofa Pharmacy,
ressalta a capacidade do BSC de identificar fatores de risco que afetam o desempenho e buscar
vantagem competitiva. Os autores mencionados veem como uma ferramenta que permite uma analise
abrangente das diferentes perspectivas e ao confrontar essas perspectivas, foi observado uma
convergéncia em relacdo ao valor do Balanced Scorecard (BSC) em diferentes contextos
organizacionais.

Dentre as pesquisas realizadas que mais se assemelha com a Pediufarma ¢ a de Nugroho e
Pangeran (2021). Eles destacam a importancia da implementacdo do planejamento estratégico
utilizando o Balanced Scorecard (BSC) na Shofa Pharmacy, o que pode ser aplicado de forma similar
na retailtec de produtos farmacéuticos. Assim, permite identificar fatores de risco que afetam o
desempenho e buscar vantagem competitiva. Na gestdo de uma startup online como a Pediufarma,
¢ essencial analisar o desempenho em varias perspectivas, como financeira, dos clientes, dos
processos internos e de aprendizado e crescimento.
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A proposta do Balanced Scorecard (BSC) permitiu que a Pediufarma alinhe seus objetivos
estratégicos com suas iniciativas operacionais, estabelecendo uma relagdo entre as metas de longo
prazo e as agoes didrias. Isso ajuda a garantir que todas as areas da empresa estejam trabalhando em
conjunto para alcancar os mesmos objetivos estratégicos, promovendo a coesdo e o alinhamento
organizacional.

4.8 Mapa estratégico

Apoés a determinagdo perspectivas do BSC, € necessario criar o mapa estratégico que
demonstre a relagdo entre elas. A perspectiva de aprendizagem e crescimento € a que da sustentagcdo
para o desenvolvimento das demais. Seus dois objetivos tém impacto direto com os clientes, pois ao
cultivar uma cultura de atendimento de qualidade e capacitar os colaboradores, ¢ possivel aprimorar
o relacionamento com os clientes, atrair novos publicos € aumentar a satisfacao geral. Portanto, ¢
fundamental investir na capacitacao dos colaboradores.

Além disso, o investimento em marketing também desempenha um papel importante na
perspectiva de aprendizado e crescimento. A perspectiva interna revela que ao obter mais recursos
comerciais, aumentard o relacionamento de clientes da organizacdo. Esses recursos podem ser
adquiridos por meio de parcerias e investidores, para os quais ¢ necessario realizar pesquisas e entrar
em contato. Além disso, € possivel estabelecer parcerias com grandes redes de farmaécias,
especificamente na categoria farméacias, ja que este € um dos tipos de clientes da PediuFarma. Dessa
forma, ao aumentar o numero de opc¢des de farmacias, consequentemente a satisfagdo dos clientes e
a aquisicdo de novos clientes serdo impulsionadas.

Portanto, a perspectiva que contribui para esse caso ¢ a de cliente. Além disso, ao estabelecer
parcerias com farmadcias e distribuidores, havera um aumento na receita na categoria farmdcia, o que
contribui para a perspectiva financeira. Do ponto de vista do cliente, o aumento no nimero de
usudrios do aplicativo resultara em um aumento na receita da categoria farmécia, uma vez que os
usudrios utilizardo o aplicativo PediuFarma para comprar produtos na farmacia escolhida. Com a
captacao de clientes, o alcance do aplicativo serd ampliado. Ao obter a satisfagdo do cliente, a receita
aumentard para cada usudrio que utiliza o aplicativo, o que também contribui para a perspectiva
financeira.
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Figura 1 — Mapa estratégico

MAPA ESTRATEGICO
MISSAO VisAo
A missdo é de ajudar as pessoas sem A visdo é tornar um player relevante
cobrar nada delas e ainda assim ter nas regides de atuacdo, servindo de
lucro. ferramenta de inclusdo social e
economia.
PERSPECTIVA Aumentar a receita  Ampliar faturamento , ,“‘:‘
/= FINANCERA —» categoria farmécia®  categoria “aplicativo® [  Meédia gerada por
—— l
PERSPECTIVA = lﬂm Captar clientes xﬁmcw
DOSCUESEES cliente P clisnbs a0 wilhuar o
_.oon c categoria aplicativo® ooy ]
PERSPECTIVA T — lom
DOs Adquirir mais recursos grandes redes de
PROCESSOS comerciais farmédcias. Categoria
INTERNOS
PERSPECTIV. = D-luwole I
AmmexzAno & PR o o
CRESCIMENTO et markuting

Fonte: Pesquisa

5 Conclusao

Este estudo analisou uma proposta de aplicacdo do Balanced Scorecard (BSC) em uma
startup de produtos farmacéuticos, com o objetivo de medir o desempenho e a gestio estratégica da
organizacdo. A pesquisa enfatizou a importancia de alcangar a satisfacao do cliente por meio de um
atendimento qualificado, um aplicativo com disponibilidade e usabilidade. Para monitorar a
evolugdo da empresa e alcangar o objetivo proposto, foram criados indicadores que nao faziam parte
do controle de processos existentes.

No mapa estratégico desenvolvido, foram estabelecidas as relagdes de causa e efeito entre

cada objetivo estratégico. Em relagao as limitagdes do estudo, destaca-se o fato do BSC desenvolvido
ser especifico do negdcio. Também se destaca a dificuldade de encontrar literatura sobre gestao
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estratégica para startup em farmdacias por ser um tipo de negocio inovador. Por fim, dentre as
contribuicdes, o estudo proporcionou a empresa uma visao estratégica do negocio, de que ¢é preciso
desenvolver outras competéncias para obter uma boa estratégia. Como sugestao para estudos futuros,
o desenvolvimento de um plano de marketing de relacionamento para o aplicativo em estudo seria
importante, visto que a fidelidade e satisfacdo dos clientes sdo primordiais para o crescimento e
sucesso neste ramo de negocio.
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ANEXO
I !

Questionario PediuFarma

Este questionario tem o intuito de avaliar a definicdo dos objetivos estratégicos da empresa PediuFarma a partir da
Missdo, Visdo e Valores. O intuito ¢ de aplicar a metodologia Balanced Scorecard (BSC) da seguinte forma:

- Fazer uma analise das quatros perspectivas que sdo: financeira, cliente, processos internos e aprendizado e
conhecimento. Apds, sera elaborado um mapa estratégico para a empresa em estudo. O mapa estratégico esta
fundamentado nos objetivos organizacionais da empresa, que neste caso, esta relacionado ao mercado de farmacia.

- Construir e propor melhorias que possam ser utilizados pela organizacdo para a devida mensura¢do ¢ medi¢do das
estratégias utilizadas.

- Propor ag¢des a serem executadas pela empresa para que as metas possam ser atingidas.

1- Qual foi o periodo de maior dificuldade até hoje?

1 resposta: O maior desafio ¢ a mudanca de cultura do consumidor que mesmo que seja moroso € menos eficiente tem
dificuldade em deixar velhos habitos por outros.

2- Quais sdo as metas financeiras da PediuFarma para o proximo més?

1 resposta: atingir o break even.

3- Qual ¢é o resultado financeiro desejado pela PediuFarma?

1 resposta: faturamento de 2 milhdes/més.

4- Que capacidades e recursos a PediuFarma precisa desenvolver para atingir os seus objetivos?
1 resposta: precisamos de mais recursos comerciais.

17

Organizagdo:

Universidade
Federal
Fluminense

é@ S ﬁLateC m PMrzi:;:iﬂf‘al G Doutorado em Sistemas anTS
foe i\;_j Unnaasiono Feora uanense LVEEY sistemas de Gestdo de Gestao Sustentavels



