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Balanced Scorecard

« Metodologia desenvolvida pelos Profs.
David Norton e Robert Kaplan no inicio
dos anos 90, como resultado de um
estudo dirigido a varias empresas
americanas

=« Pretende ampliar a visao dos sistemas
de controlo para alem dos indicadores
financeiros tradicionais, em varios
sentidos, incluindo:
- Informacgao financeira e nao financeira
- Informacao externa e interna

~ Informacéo sobre os resultados actuais e
futuros da empresa
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Definem-se 4
perspectivas

= Perspectiva Financeira
= Perspectiva Clientes
= Perspectiva Processos Internos

= Perspectiva Infra-Estrutura (Leaming &
Growth)
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Perspectiva Financeira

Trata das necessidades de

satisfacdo dos accionistas (criacao de
valor sustentavel) e dos clientes

e de gerar cash-flow

A utilizacao isolada de indicadores
financeiros faz centrar as atencoes da
gestao em resultados de curto prazo que
podem prejudicar a criacao de valor a
longo prazo



Perspectiva de Clientes

Avalia a nossa actuacao
relativamente a principal fonte de
receita da empresa

Para obter resultados financeiros é
preciso oferecer valor aos clientes
e para saber se estamos de facto
a caminhar nesse sentido é
indispensavel medir



Perspectiva de
processos internos

Para oferecer valor aos clientes €
necessario processos internos
optimizados que permitam obter
niveis de custos baixos e
competitivos

Para iSso € necessario gerir e
medir sistematicamente 0S n0SsoS
processos



Perspectiva Infra-
Estrutura

O éxito do desempenho dos processos
depende da capacidade de construir,
manter e desenvolver as infra-estruturas
basicas da organizagao (pessoas,
tecnologia, aliangas, marcas,
organizacao, ...

Para saber onde estamos e necessario
medir sistematicamente e comparar



As perspectivas do BSC
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Proposta de Valor para o Cliente
Exceléncia Operacional

atributos do servigo/produto

- i lmagem
o -

Exceléncia OperaCIOIlal (deriva de precos competitivos, qualidade de produto, entregas pontuais)

Intimidade com o Cliente

Lideranca de Produto

Requisito genérico




Proposta de Valor para o Cliente
Intimidade com o Cliente

atributos do servigo/produto
y /4 relacionamento imagem

--

Intimidade com o Cllente (deriva da oferta de servigos personalizados aos clientes e na

construcao de relacionamento a longo prazo com eles)

Exceléncia Operacional

Lideranca de Produto

A
Requisito genérico




Proposta de Valor para o Cliente
Lideranca de Produto




Aposta alternativa num
dos vertices
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Financeira: Fontes de Lucro

< |

Principles of Marketing
by Philip Kotler, Gary Amstrong, John Sanders, Veronica Wong
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Conceitos da
Metodologia do BSC

Mapas Estrategicos
Perspectivas

Objectivos estratéegicos
Indicadores estrategicos
Metas

Responsaveis

Projectos estrategicos



Mapas Estrategicos

= Conjunto dos objectivos
estratégicos orrganizados nas 4
perspectivas do BSC, relacoes
causa-efeito entre objectivos, os
Indicadores, as metas, os
responsaveis e 0s projectos que
iIrao medir o éxito da organizacao
na implantacao da estratégia
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Perspectivas

= Mostram a analise dos resultados
em toda a organizacao

= As perspectivas de negocio
determinam os objectivos
estratégicos, os indicadores a
usar, as metas e os projectos
estratégicos

= O BSC usa 4 perspectivas como
fol referido anteriormente
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Objectivos estrategicos

= Sao fins desejados e mensuraveis

= A determinacao de objectivo
estrategicos e a sua articulacao
mediante relacoes de causa-efeito
permitem-nos explicar a historia da
estratégia
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Indicadores estrategicos

Servem para medir e avaliar o
cumprimento dos objectivos
estrategicos e podem ser:

Indutores (medem as accoes
realizadas para alcancar o
objectivo)

Resultado (medem o grau de
obtencao dos resultados)



Metas

= Sao valores objectivos que se
deseja obter para os indicadores
num determinado tempo

= Devem ser ambiciosas e
negociadas com 0s responsaveis
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Responsaveis

= Resultam da atribuicao da
responsabilidade pelos diversos
elementos do BSC a elementos da
organizacao, podem ser:
- De linha estratégica
-~ De um objectivo

- De um indicador (responde pelas metas
do indicador)

- De informacao (assegura a actualidade
dos dados do indicador)

-~ De um projecto estrategico
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Projectos estrategicos

=« Resultam da necessidade de
realizar projectos e accoes de
forma a que a empresa consiga
atingir as metas tracadas pela
estratégia

= Tém um processo de seleccao,
priorizagao, e atribuicao de
recursos especificos
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Principais Beneficios da
Metodologia do BSC

Proporciona uma Visao Integral da
Organizacao

Permite conhecer a situacao actual da
empresa

Permite olhar em frente de forma
proactiva

Facilita o alinhamento organizativo e a
priorizacao estratégica

Influencia o comportamento das pessoas
chave



Para definir a VISAO

= Alinhe a visao e a execucao tactica

« Clarifique as suas estratégias

= Avalie e controle o plano estratégico

= Melhore a fixagao de objectivos

= Melhore a motivagcao dos empregados

=« Promova a aprendizagem
¢ Single loop learning (ndo ha reavaliacao)
¢ Double loop learning (avaliagao periodica)

¢ Strategic learning (visdo, avaliagao, feed-back,
papeis dos Empregados)
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