Balanced Scorecard

Inicialmente desenvolvido pelo Dr. Robert Kaplan e David Norton - Harvard, o
Balanced Scorecard € uma filosofia pratica e inovadora de gestdo da performance das
empresas e organizacGes. O objetivo da sua implementacao é permitir uma gestao eficaz
da performance organizacional, baseando-se na visdo e estratégia da empresa e
traduzindo-a em indicadores de performance. Ao contrario dos métodos de gestdo
tradicionais, o Balanced Scorecard permite sustentar a estratégia da empresa com
indicadores financeiros e ndo financeiros.

O Balanced Scorecard ¢ uma abordagem estratégica de longo prazo sustentada num
sistema de gestdo, comunicacdo e medicdo da performance, cuja sua implementacdo
permite criar uma visdo partilhada dos objetivos a atingir a todos os niveis da
organizagao.

Contrastando com os sistemas de medicdo tradicionais baseados exclusivamente na
vertente financeira, o Balanced Scorecard direciona a organizagdo para 0 Seu Sucesso
no futuro, definindo quais os objetivos a atingir e medindo a sua performance a partir de
quatro perspectivas distintas.

A perspectiva de Aprendizagem e Crescimento direcionando a sua atencdo para as
pessoas e para as infra-estruturas de recursos humanos necessarias ao sucesso da
organizacdo. Os investimentos a realizar a nesta vertente é um fator critico para a
sobrevivéncia e desenvolvimento da organizacao longo prazo.

Contudo este desenvolvimento tem que ser sustentado por uma analise e intervencao
constante na performance dos processos internos, 0s processos-chave do negocio. A
melhoria dos processos internos no presente é um indicador chave do sucesso financeiro
no futuro.

Mas para traduzir os processos em sucesso financeiro, as empresas devem e tém em
primeiro lugar de satisfazer os seus clientes. A perspectiva do Cliente permite
direcionar todo o negocio e atividade da empresa para as necessidades e satisfacdo dos
seus clientes.

Finalmente, a perspectiva Financeira permite medir e avaliar resultados que o negocio
proporciona e necessita para o seu crescimento e desenvolvimento, assim como, para a
satisfacdo dos seus acionistas.

Quando integradas, estas quatro perspectivas proporcionam uma analise e uma visdo
ponderada da situacéo atual e futura da performance do negocio.

As quatro perspectivas de desempenho compreendem diversos indicadores, tais como:



Financeira - Acionista/Negdcios: lucro, crescimento e composicdo da receita,
reducdo de custos, melhoria da produtividade, utilizacdo dos ativos. estratégia de
investimentos.

Clientes/Mercado: participacdo no mercado, retencdo de clientes, aquisicao de
novos clientes, satisfacdo dos clientes, rentabilidade dos clientes, qualidade do
produto, relacionamento com clientes, imagem e reputacéo.

Processos Internos/Operacdes: inovacao (desenvolvimento de novos produtos
e processos), operacdo (producdo, distribuicdo, vendas), servicos pds venda
(assisténcia tecnica, atendimento a solicitagdes do cliente).

Aprendizado e Crescimento - Pessoas/Organizagdo: desenvolvimento de
competéncias da equipe, Infraestrutura tecnologica, cultura organizacional e clima
para agéo.

O Balanced Scorecard €é definido para cada empresa de acordo com sua estratégia e
constitui um instrumento para gerenciar a implementacao da estratégia.



Indicadores relacionados com a Responsabilidade Social das Empresas

Nivel I — Principios de Responsabilidade Social

Elemento Indicador
L egitimidade Codigo de Etica
Responsabilidade Pablica Litigios envolvendo violagdo das leis

pela Empresa

Penalidades em conseqiiéncia das
atividades ilegais

Contribuicdo para inovagdes
Criacdo de Empregos Diretos

Criacdo de Empregos Indiretos

Arbitrio dos Executivos Codigo de Etica

Executivos condenados por
atividades ilegais

Nivel Il — Processos de Capacidade de Resposta Social

Elemento Indicador
Percepcdo do Ambiente Mecanismo para examinar as
questdes sociais relevantes para a
empresa
Gerenciamento dos Stakeholders Corpo analitico para as questdes

sociais como parte integral da
elaboracédo de politicas

Existéncia de Auditoria Social

Relatdrio de Prestacdo de Contas
sobre Etica

Administragdo de Questdes Politicas com base nas anélises de
questdes sociais




Nivel 11l — Resultados/Acdes de Responsabilidade Social

Elemento

Indicador

Efeito nos Stakeholders Internos

Proprietarios/Acionistas
Lucratividade/valor

Irresponsabilidade administrativa
ou atividades ilegais

Bem-estar da comunidade

Filantropia corporativa

Codigo de Etica
Executivos

Codigo de Etica
Funcionarios

Relagdes sindicato/empresa

Questdes de Seguranca

Pagamento, subsidios e
beneficios

Demissdes
Funcionarios proprietarios

Politicas para mulheres e
minorias

Efeito nos Stakeholders Externos

Clientes/Consumidores
Codigo de Etica
Recalls de produtos
Litigios

Controvérsia publica sobre
produtos e servicos

Propaganda enganosa

Meio Ambiente




Poluicao
Lixo toxico

Reciclagem e uso de produtos
reciclados

Uso de etiqueta ecolégica nos
produtos

Comunidade

Doac0es corporativas para
programas comunitarios

Envolvimento direto em
programas comunitarios

Controvérsias ou litigios com a
comunidade

Fornecedores
Codigo de Etica da Empresa

Codigo de Etica dos
Fornecedores

Litigios/Penalidades
Controvérsias publicas

Organizagdo como uma Instituicdo
Social

Codigo de Etica

Litigios genéricos

Processos por acOes classistas
Melhorias nas politicas e na

legislagéo em decorréncia de
pressdes da Empresa.

(*) Fonte: Hopkins, M. Defining indicators to assess socially responsible enterprises,
Futures, Kidlington, V.29, n7, 1997, p581.



PRINCIPAIS INDICADORES UTILIZADOS PARA A
ELABORACAO DE UM BALANCED SCORECARD

Dimensdo Financeira

Rentabilidade sobre o patriménio liquido
Valor econémico agregado

Liquidez corrente

Crescimento da receita

Margem bruta

Geracdo de caixa

Vendas

Mercado e Clientes

Participacdo no mercado
Imagem

Conhecimento

Fidelidade

Insatisfacdo

Satisfacédo

ReclamacGes dos Clientes
Relacionamento

Gestdo de Processos

Conformidade do produto em relacdo ao padrao
Conformidade do servico em relacdo ao padrédo
Produtividade

Eficiéncia operacional

Conformidade do processo critico
Variabilidade do processo critico

Flexibilidade

Desperdicio

Qualidade do planejamento

Qualidade resultante do processo critico de apoio
Eficacia do Sistema de Qualidade

Aquisicéo e Fornecedores

Qualidade dos produtos e servicos criticos fornecidos
Produtividade de aquisicao

Eficécia da garantia da qualidade

Relacionamento



Ambiente Organizacional

Satisfacdo com a lideranca
Implementacdo estratégica

Capital intelectual

Habilidade dos lideres

Qualidade do sistema de informag0es
Acesso a informagdes corporativas

Pessoas

o Retencdo de pessoas-chave
o Conhecimento/Habilidade
Satisfacéo
Comprometimento
Competéncia

Poder

Melhoria continua e produtividade
Eficacia de treinamento
Volume de treinamento
Avango na carreira
Equidade de remuneracgao
Bem-estar

o Reconhecimento

. Seguranca

o Participacéo

Inovacdo

Tempo para recuperar o investimento
Receita de novos produtos
Conformidade de projeto

Geracdo de idéias

Aceitacdo de novos produtos

Responsabilidade Publica

. Conformidade social

o Imagem publica

Conformidade ambiental

Custo ambiental

Investimento em responsabilidade social
Divulgacéo

Risco ambiental

Passivo ambiental



