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PROJETOS DE SISTEMAS DE INFORMA CAO

Aula 5 — BSC: Balanced Scorecard

Prof. Fabiano Nezello, Msc
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o DESVENDANDO O BSC
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Balanced Scorecard € uma metodologia de medicéo e gestao de
desempenho desenvolvida pelos professores da Harvard Business
School, Robert Kaplan e David Norton.

O principal objetivo do BSC ¢é o alinhamento do planejamento estratégico
com as ac¢des operacionais da empresa.
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. DESVENDANDO O BSC

Faculdade Educacional

Araucéria

Processos

Qtemns

Aprendizado
e

Qﬂ scimento

O BSC organiza-se em torno de quatro perspectivas: financeira, do
cliente, interna e de inovacao e aprendizagem e cres  cimento .
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DESDOBRAMENTO

Faculdade Educacic:nal

Araucaria

Missao
Porque existimos?

Valores essenciais
Em que acreditamos?

Visao
O que queremos ser?

Objetivos Estratégicos
Qual é o planoda organizagdo?

m Balanced Scorecard M
Como utilizarde forma eficaz?

Planos de Acao, Metas e Indicadores
O que & necessario fazer?

Objetivos individuais
O que eu necessito fazer?

Resultados Estratégicos

Donos Satisfeitos - s Pessoal Motivado
=== Encantados Eficazes s
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Araucaria
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Perspectiva
Financeira

Perspectiva
de Clientes
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li—"erspectiva

Interna

L]

Construindo Franquia

Perspectiva de
Aprendizado e
\ Crescimento

Processo

Estratégia de Crescimento

O MAPA ESTRATEGICO DO BSC

Valor para os

Estratégia de Produtividade

posigado de Valor para os Clientes

0 Preco
0 Qualidade

umento d
paraos C

) Timeliness
1 Cara

Valor
ientes

Processo

Competéncias Tecnologia 3
Estraté Estraté AC . Y,

Fonte: Professor Walter Gassenferth - FGV
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" EXEMPLO DE UM BALANCED SCORECARD: Pizzaria

Faculdade Educacional

Araucéria

Aumento da
receita

PERSPECTIVA FINANCEIRA

Atrair e fidelizar
Mais clientes

PERSPECTIVA CLIENTES

Melhorar qualidade Ampliar oferta de Sistema eficaz
das pizzas Novos produtos de entrega

PRESPECTIVA DOS
PROCESSOS INTERNO

Equipe de producgao - Sistema de
e atendimento Aml.".e i Fraba,ll'!o Informacoes
positivo e satisfatorio . .
preparada eficiente

\ 4 \
PERSPECTIVA DO APRENDIZADO E CRESCIMENTO
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EXEMPLO REAL DE UM BSC: EMPRESA'Y

_—> <____ Aumentar oROCE para12% __>+—_
Perspectiva | Estratégia de Crescimento * ROCE o . | Estratégia de Produtividade
. . *__Margem Liquida(vs. industia)
Financeira Dol Aumentar rentabilidade dos T U
Fontes de Receita g ~ ; Ter o Menor Custo aximizar o Uso
N3o.Gasolina Clientes — Marcas Premium da Industria dos Ativos
0 Volum In
O Receita & Margem Néo-Gasolina Rgfgcé?;mm?ﬁ;ma QCusto Diretodlitro vs Industria O Despesas (Caixa)
Perspectiva “Encantar o Consumidor” — — “Relagdo Ganha-Ganha Revendedor - o
do Cliente Basico iferenciadores : . umento de
O Limpeza Atendiment Frentistas Mais Ajudar a Lucro do

0 Comprador O Seguranga ndimento Prestafi Reconhecer Produtos de Desenvolver Revendedoror

Fantasma Q Prod. de Qualidade Rapido VoS Fidelidade Consumo o Negécip ~{ P Satisfaggdo do
O Share nos O Marcas Confidveis Reverndedor

Segmentos

Alvos

“Construir o Neg6cio” “Aumentar o Valor dos Clientes” “Exceléncia Operacional” “Empresa Cidadad”
Entender Melhorar Melhorar
| [ Segmentos de Performance Gg:ttﬁo de M&lgi?;ar
Perspectiva Cligntes petalegoes s Ambiente
Interna O Meta de Share por Q Rendimento Gap 0 Nivel de Estoque Seguranga
Segmento O Paradas ndo O Giro de Estoque E Satde
0 MON Distribuidores Programadas Meror Custo
Pr:o&utt?sms i Nota 10 | | Da Industria | O N° Acidentes Meio
. Na h :
Q' Taxa de Aceitagdo | | O Classificagéo 4o 0 Custo por Atividade | | ﬁ:’g'@g‘?ﬂe
Novos Produtos Qualidade Distribuidor O Pedidos Perfeitos  vs. Concorrentes ¢id. Fessoas
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" EXEMPLO REAL DE UM BSC: EMPRESA Z

Faculdade Educacional

Araucéria

Aumentar os Ampliar a atuagao
resultados globais com responsabilidade
social

Otimizar as
despesas
operacionais

Aumentar as
receitas de
servicos

Aumentar
a rentabilidade
dos Produto

Aumentar a
participacao de

Melhorar as condigoe
de empregabilidade
dos clientes

Fidelizar os clientes
Ampliar a visibilidade
da marca SENAI/SC

Aumentar a
satisfacao
dos clientes

Otimizar os
Aumentar a producao Obter exceléncia no custos com EP e STT
de servicos - STT desempenho instituciona

Fonte: Professor Walter Gassenferth - FGV
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.~ VETORES OU OBJETIVOS ESTRATEGICOS E O BSC

Faculdade Educacional

Araucéria

BSC: Implementando a Estrat égia

Fonte: Professor Walter Gassenferth - FGV

Mapa Estratégico O que a Acdes chave
Diagrama das rela¢es de causa estrategia Como serd necessarios
efeito entre objetivos estratégicos deve did O nivel de para se
— alcancar e o medido € desempenho alcancarem
Tema estratégico: que é critico ~ acompanhado P os objetivos
Eficiéncia operacional para seu sucesso do ou a taxa de
Financeira sucesso ? O alcance da melhorig
Rentabilidade estratégia ? necessarios
P4 :
Cliente Atrair e Rete :
clientes \ 4
) Planos de
5 Precos mais Objetivos Indicadores Meta N
> Voo pontual Laix0s ) AcAo
O r *Rapida ® Tempo de parada *® 30 Minutos *Programa de
K Interno preparagao em ® % Partidas pontuais *90% otimizacéo da
N Rapida preparacao solo duracao do
o em solo ciclo
Z
O Aprendizad
prendizado .
% Link com a
e Alinhamento Qualidade Total
o) do pessoal de terya
L
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o
-
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( —  Definicao de um Indicador — Carteira de Identidade do  Indicador

Faculdade Educacional EXe p I O

Araucéria

Nome do Indicador: Satisfacao dos Clientes

Objetivo do Indicador: Acompanhar o grau de
satisfacdo dos clientes com os produtos / servicos e
atendimento da empresa

Definicdo: Nivel médio de satisfacédo dos clientes com a
empresa e seus produtos

Sigla: SCE Unidade de Medida: Periodicidade: Coleta de Dados: Amostras
gia: Conceito Semestral mensais

Formula de Calculo: Média |Meta: Muito Parametro: S

das notas obtidas numa escala Likert Satisfeito )

Fonte: Empresa contratada para realizar a pesquisa Automacdo do Indicador: N&o ha

Limite de Controle Inferior:  Parcialmente Satisfeito Limite de Controle Superior:  N&o ha

Metodologia de Medicdo: As pesquisas de satisfacdo, feitas mensalmente por uma empresa contratada, sdo
compiladas semestralmente e as médias das notas recebidas, através de uma escala Likert, para cada item
guestionado sdo lancadas em gréaficos para posterior analise das areas de Marketing, Vendas e Pds-Vendas.
Uma nota global também € atribuida a empresa, pelos clientes entrevistados

/Anélise do Indicador: E feita através de gréaficos das médias das notas dadas pelos clientes, em cada item
questionado, incluindo a nota global, através de relatorio emitido pela area de inteligéncia competitiva

Publico-alvo: Departamentos de Vendas, Pos-

vendas e Marketing Responsavel: Inteligéncia competitiva

Observacfes: Este indicador é parte integrante do processo de Pesquisa de Satisfacédo de Clientes

Fonte: Professor Walter Gassenferth - FGV
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. Exemplos de Indicadores de um BSC

Faculdade Educacional

Araucéria

Perspectiva Aprendizado e Crescimento

# Competéncias

i. de Treinamento de Key
Feople

I. de Satisfagio
item Foco no cliente D

Eficacia de

_ Garantir adequada gestao Comunicacio Interna []
I. de Turnover de Key PeopID de recursos h os e =
comunicacao interna |. de Satisfacio

do Funcionario O

Desenvolver e
Manter
competéncias
criticas

Ambiente de trabalho
inovador, com foco no
cliente e na
otimizacao de
resultados

|. Satisfacao item Ambiente
propicio Inovacio
do funciondrio

Cumprimento do plano de
capacitacdo 0

Lﬂt:)egggSZTnzzt:hx;enuEdoreE I Desligamentos [ Ef:ﬂﬁ;?fﬁ item Foco em[:I
Obijetivos Indicadores Metas

indice de Treinamento dos Key-people 90%

indice de Turn-over dos Key-people 10%

Desenvolver e Manter Competéncias Criticas Cumprimento do Plano de Capacitacao 85%

indice de Desligamentos de Empregados de Alto

0,
Desempenho %
Eficacia da Comunicagao Interna (Quiz, Entrevistas,
85%
etc.)
Garantir Adequada Gestédo de Recursos Humanos e de Comunicacdo
Interna indice de Satisfag&o dos Funcionarios 75% de "Muito Satisfeito”
indice de Desligamentos 12%

Resultado da Pesquisa de Satisfacéo no item "Foco 75% em "Concordo

no Cliente" Fortemente"
Ambiente de Trabalho Inovador, com Foco no Cliente e na Otimizacdo Resultado da Pesquisa de Satisfacio no item 75% em "Concordo
de Resultados N N X
Empresa Inovadora Fortemente
Hit-rate dos Objetivos Estratégicos 90%
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Cada equipe devera:

o Estudar o Mapa Estratégico da empresa Y |
Definir os objetivos estratégicos da perspectiva de
Crescimento e Aprendizagem do Mapa.

Desenvolver dois indicadores para cada objetivo na

9 perspectiva de crescimento e aprendizagem, com suas
respectivas carteiras de identidade.

Descrever 2 (duas) acdes para cada Objetivo Estrat  égico,
@ definidos na perspectiva de Crescimento e Aprendiza  do,
visando o alcance deles.
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