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1. Introducdo

O Balanced Scorecard (BSC) € um sistema de gest@do que visa implementar a
estratégia e alcancar os resultados pretendidos, utilizando um método de
medicdo que permite avaliar e gerir o desempenho de uma organizacdo.

Face aos objectivos j& definidos no Plano Estratégico, onde a organizacdo
pensou onde queria estar, (p.ex. daqui a 2/3 anos), hd que fixar a curto/médio
prazo quais as grandes metas a serem concretizadas para 1a chegar.

Sendo que as metas sdo actos de vontade, ndo sdo ftendéncias nem
previsdes!

Seguidamente, identifica-se o conjunto de varidveis que permitem atingir estas
metas e que indicadores deveremos uftilizar para medir o desempenho dessas
variaveis.

Em fermos prdaticos, tem-se que:
Para que a nossa organizacdo crie mais valor e seja mais sustentavel e
lucrativa, precisamos satisfazer a comunidade e os nossos clientes. Para o
fazer, € necessdario melhorar os nossos processos internos, 0 que apenas

conseguiremos se aprendermos com a experiéncia e promovermos a
inovagao.

EstGo assim definidas as 4 perspectivas em que a estratégia deve assentar e
através das quais o BSC analisa a organizacdo.
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Para conhecer estas perspectivas deverdo ser identificadas as respostas as
seguintes perguntas:

e Perspectiva Financeira
=  Que resultados financeiros queremos atingire

e Perspectiva do Cliente ou externa
* Para alcancarmos as nossas metas, como devemos ver e
sermos vistos pelos nossos clientes?

e Perspectiva dos Processos Internos
= Para satisfazer os nossos clientes e os nossos financiadores/
doadores/patrocinadores, em Qque processos  Nnos
deveremos destacar?

e Perspectiva de Aprendizagem e Desenvolvimento
= Para sustentar os nossos processos que capacidades
precisamos de desenvolvere

2. Perspectiva Financeira

A sustentabilidade financeira das organizacdes depende da forma como
mobilizam os seus recursos, sejam eles fisicos (dinheiro, doacdes de produtos e
servicos, etc.) ou humanos (colaboradores assalariacdos ou em frabalho
voluntdrio).

Para que a mobilizacdo de recursos seja bem-sucedida é necessdrio que
estejam cumpridas condicdes prévias, identificadas como os principios de boa
governanca  (fransparéncia, equidade, prestacdo de contas e
responsabilidade corporativa) - (ver ponto 5 do texto - Lideranca
Organizaciondl)

Com a elaboracdo do orcamento associado ao plano estratégico efectua-se
a andlise dos recursos necessArios para assegurar a execucdo das actividades
planeadas, para de seguida se pesquisar as possiveis fontes para a captacdo
destes recursos e avaliar a competéncia, disponibilidade, comprometimento,
custo e risco associados a cada uma das fontes.
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Finalmente deve definir-se a estratégia a adoptar para a mobilizacdo destes
recursos.

Esta perspectiva identifica os objectivos financeiros de longo prazo e
relaciona--os com as acgcdes necessdrias para assegurar a contfinuidade da
criacdo de valor para os financiadores, doadores e patrocinadores.

3. Perspectiva do Cliente

Para entender a perspectiva do cliente é necessdrio conhecer a comunidade:
¢ Quem sdo?
e Quantos sdo?
e Como sd0?

as suas necessidades:
e Que servicos necessitam?
e Quando necessitam?
e Como contratam esses servicos?
¢ A gquem confratam?

€ as suas expectativas:
e O que esperam beneficiar com a prestacdo destes servicos?

Conhecidas as respostas a estas questdoes é possivel identificar, avaliar e
implementar possiveis melhorias em prazos, qualidade, desempenho e custo
do servico prestado.

4. Perspectiva dos Processos Internos

As duas perspectivas anteriores revelom a forma como a actividade da
organizacdo é apercebida do exterior.

Para se obter uma visdo interna, € necessdrio avaliar a actividade na
perspectiva dos processos, ou seja, analisd-los através da metodologia Lean’,
identificando quais os recursos, competéncias e capacidades necessdrias
para melhorar o nivel da qualidade dos servicos prestados.

A andlise deve comecar pela identificacdo das actividades criticas dos
processos chave, ou seja, as que mais impactam na satisfacdo do cliente.

De seguida, através do mapa de processos verificam-se as interligacoes
existentes entre os varios processos.

O desempenho de um processo chave depende, ndo s6, da forma como ele
estd desenhado e da quantidade de recursos alocados, mas também dos
resultados dos processos de desenvolvimento das competéncias dos
colaboradores e dos processos de gestdo e manutencdo da infraestrutura de

1 A metodologia Lean avalia a utilidade e relevancia das diferentes actividades, com base no valor
acrescentado que cada uma delas aporta ao processo.
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suporte, nGo esquecendo a importdncia dos processos de comunicacdo e
motivacado.

Significa que o resultado de um processo chave pode ser melhorado através
da melhoria do resultado obtido num processo a ele ligado.

Atendendo a ligacdo enfre as 4 perspectivas, foda a andlise acima referida
deve efectuar-se tendo sempre presentes os objectivos financeiros da
organizacdo.

5. Perspectiva de Aprendizagem e Desenvolvimento

Numa organizacdo, a aprendizagem e o desenvolvimento dependem da
qualidade de dois tipos de processos:

e Os processos de acompanhamento do cliente apds a prestacdo do
servico, ditos processos de pds-venda, nos quais s&e mede e monitoriza a
satisfacdo do cliente com o servico;

e Os processos de avaliacdo das necessidades e sobretudo das
expectativas dos clientes e da forma como satisfazé-las através da
melhoria e da criacdo de Novos servicos.

O resultado destes processos permite a tomada de decisdes que possibilitam
a construcdo de uma infraestrutura e de um quadro de colaboradores que
assegurem o sucesso futuro, através do desenvolvimento de competéncias,
motivacdo, capacidade, eficdcia e eficiéncia.
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