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PADRAO DE RESPOSTA

De acordo com Kaplan e Norton, o Balanced Scorecard é baseado em quatro perspectivas que
sdo: financeira, clientes, processos internos e aprendizado e crescimento. Juntas, elas formam um
conjunto coeso e interdependente com seus objetivos e indicadores se inter-relacionando e formando
um fluxo ou diagrama de causa e efeito que se inicia na perspectiva do aprendizado e crescimento
terminando na perspectiva financeira.

A perspectiva financeira avalia a lucratividade da estratégia. Permite medir e avaliar resultados
que o negécio proporciona e necessita para seu crescimento e desenvolvimento e, também, para
satisfacao dos seus acionistas. Entre os indicadores financeiros que podem ser considerados, constam:
o retorno sobre o investimento, o valor econdmico agregado, a lucratividade, o aumento de receitas,
reducdo de custos e outros objetivos de cunho financeiro que estejam alinhados com a estratégia.

A perspectiva dos clientes identifica os segmentos de mercado visados e as medidas do éxito
da empresa nesse segmento. Identificar os fatores que sao importantes na concepg¢ao dos clientes é
uma exigéncia do BSC e a preocupacgao desses situa-se, em geral, em torno de quatro categorias:
tempo, qualidade, desempenho e servigo. Em termos de indicadores considerados como essenciais
nessa perspectiva, constam a participagcdo de mercado, aquisicado, retencao, fidelidade e nivel de
satisfacao dos clientes.

A perspectiva dos clientes identifica os segmentos de mercado visados e as medidas do éxito da
empresa nesse segmento. Identificar os fatores que sao importantes na concepcao dos clientes € uma
exigéncia do BSC, e a preocupacgao desses situa-se, em geral, em torno de quatro categorias: tempo,
qualidade, desempenho e servigo. Em termos de indicadores considerados como essenciais nessa
perspectiva, constam a participacdo de mercado, aquisi¢ao, retencao, fidelidade e nivel de satisfagao
dos clientes.

A perspectiva dos processos internos deve ser elaborada apoés as perspectivas financeira e
dos clientes, pois essas fornecem as diretrizes para seus objetivos. Os processos internos sao as
diversas atividades empreendidas dentro da organizagao que possibilitam realizar desde a identificagcao
das necessidades até a satisfacdo dos clientes. Abrange os processos de inovacao (criacdo de
produtos e servigos), operacional (produgcao e comercializagdo) e de servicos pos-venda (suporte ao
consumidor apos as vendas). A melhoria dos processos internos no presente € um indicador chave do
sucesso financeiro no futuro.

Por fim, a perspectiva do aprendizado e conhecimento oferece a base para a obtencado dos
objetivos das outras perspectivas. Com isso, identifica-se a infraestrutura necesséria para propiciar o
crescimento e melhorias em longo prazo, a qual provém de trés fontes principais: pessoas, sistemas e
procedimentos organizacionais. ldentifica-se também as capacidades de que a empresa deve dispor
para conseguir processos internos capazes de criar valor para clientes e acionistas. Como indicadores
importantes podem ser considerados: nivel de satisfacdo, rotatividade, capacitagao e treinamento dos
funcionarios, lucratividade por funcionario, e a participagdo dos mesmos com sugestdes para reducao
de custos ou aumento de receitas.
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