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Introdugao

O Balanced Scorecard, delineado e desenvolvido pelos professores norte-americanos Kaplan e Norton, é
um sistema de gestdo estratégica que visa adequar o desempenho atual da empresa aquele desempenho
futuro desejado, de longo prazo.

Sua concepgao estd voltada para a empresa privada e foi enfocada pelos autores através de quatro
perspectivas:

desempenho financeiro;

cliente e acionistas;

processos internos;

aprendizado e crescimento dos empregados.

O sistema concebido apresenta indicadores concretos para as quatro perspectivas, cujas interrelacdes
possam alinhar iniciativas individuais, organizacionais e interdepartamentais - propiciando sinergia
adequada que conduza a empresa aos objetivos estratégicos de longo prazo.

O Instituto Brasileiro de Qualidade Nuclear, IBQN, descreve as quatro perspectivas:

"Essas quatro perspectivas possibilitam o equilibrio e a integragao entre os objetivos de longo e curto
prazos, entre os resultados e seus formadores, e entre medigdes objetivas e subjetivas. O Balanced
Scorecard entende os indicadores financeiros como um importante resumo do desempenho empresarial,
mas enfatiza um conjunto mais geral e integrado de medigdes, que ligam o desempenho relativo aos
clientes, processos e pessoas ao sucesso de longo prazo. A integragao entre as quatros perspectivas prové
a relagdo de causa e efeito entre os diversos objetivos, permitindo, por exemplo, avaliar o impacto dos
investimentos na melhoria de processos sobre a satisfacao dos clientes e os resultados do negdcio."

Perspectiva Financeira - Sob esta perspectiva ¢ avaliado o desempenho da organizagcdo em gerar
resultados que satisfagam seus acionistas e garantam sua sobrevivéncia e crescimento. A partir desses
indicadores de desempenho, a organizacao ¢ orientada a definir seus objetivos financeiros, alinhados com
a sua estratégia empresarial, e que servirdo como balizadores para os objetivos e medi¢des das outras trés
perspectivas.

Medigdes tipicas: faturamento, retorno do investimento, margem de lucro, etc.
Perspectiva dos Clientes - O desempenho da organizagao ¢ avaliado com base na capacidade de construir

um relacionamento duradouro e rentavel com seus clientes. Os gerentes sdo orientados a identificar seus
clientes e os segmentos de mercado em que irdo competir € a definir seus objetivos e formas de medir o



desempenho. Os gerentes sdo chamados, também, a refletir sobre a competitividade de seus produtos,
servicos, e sobre a segmentagdo e avaliacao da rentabilidade de seus clientes.

Medicdes tipicas: satisfagdo, fidelidade, participagdo no mercado, reclamagoes, etc.

Perspectiva dos Processos Internos - A satisfacao dos clientes ¢ alcancada através das atividades
operacionais da organizagdo. Os objetivos e medi¢cdes dessa perspectiva enfatizam o foco na manutencao
e melhoria do desempenho dos processos que impactam a criagdo de valor para os clientes. A abordagem
do Balanced Scorecard oferece os meios para olhar a organizagdo como uma cadeia de processos
integrados, € ndo como um conjunto de departamentos isolados. Esta abordagem oferece excelentes
oportunidades para a inovagdo de métodos e melhoria da qualidade, agilidade, produtividade e custos.

Medigdes tipicas: qualidade, produtividade, tempo de ciclo, pontualidade, seguranga e qualidade
ambiental.

Perspectiva das Pessoas - As expectativas dos clientes estdo em constante mudanca e as organizagdes sao
pressionadas a fazer melhorias continuas. O sucesso em vencer este desafio esta fortemente calcado na
habilidade das pessoas em aprender e inovar, tanto individual quanto coletivamente. Sob esta perspectiva
¢ avaliada a capacidade da organizacdo em desenvolver e motivar o seu capital intelectual e,
conseqiientemente, inovar seus métodos, incorporar novas tecnologias e criar novos produtos e servicos.

Medigdes tipicas: inovagdes, patentes, sugestdes e clima organizacional.
Este trabalho tentara aplicar o BSC a Administragdo Municipal. Ele ndo pretende detalhar o assunto, mas
sim, motivar interessados no campo da Administragdo Publica a aprofunda-lo, reestruturando - o de forma

mais apropriada.

"Um simples cartdo com relagao de tarefas, no bolso do funcionario, pode ajudar uma empresa a atingir
suas metas: o cartdozinho chama-se balanced scorecard."

"As empresas costumam levar de trés a quatro meses para fazer seu primeiro scorecard." Robert Kaplan,
em entrevista a Gazeta Mercantil, em 11 de novembro de 1996.



