


BALANCED SCORECARD – BSC

1 ORIGEM

Necessidade de estabelecer modelo de medição de desempenho

(Métodos até então eram insuficientes)

2
OBJETIVO

Traduzir missão e estratégia em medidas tangíveis, alcançando:

· equilíbrio entre objetivos de curto e longo prazo;

· comunicar novas estratégias;

· mostrar relações de causa e efeito;

· considerar medidas financeiras e não financeiras;

· aborda perspectivas financeira, de clientes, de processos internos e de aprendizado e crescimento.

2.1 PERSPECTIVA FINANCEIRA

Mostra se a estratégica, implementação e execução contribuem para a melhoria da produtividade.

2.1.1 MEDIDAS DE DESEMPENHO: 

· crescimento de vendas;

· crescimento de receitas;

· retorno sobre ativos;

· retorno sobre o capital empregado;

· lucratividade por produto;

· percentual de receitas com novos produtos;

· receita por funcionário;

· rentabilidade comparativamente ao mercado;

· participação de determinadas despesas no custos totais;

· retorno por produto ou mercado;

2.2 PERSPECTIVA DO CLIENTE 

Mostra a identificação do segmento de cliente e mercado.

2.2.1
Medidas de desempenho: representam aspectos como captação de clientes, participação de mercado, retenção de clientes e satisfação de clientes, considerando:

· crescimento de negócios com clientes existentes;

· crescimento de negócios com clientes novos;

· atendimento de solicitações;

· tempo de resposta de reclamações;

· clientes que compram produtos complementares;

· compras periódicas por clientes;

· índice de devoluções. 

2.3 PERSPECTIVA DO PROCESSO INTERNO

Desempenho no desenvolvimento de processos essenciais na identificação de mercado, criação de ofertas de produtos e serviços, desenvolvimento e entrega de produto e serviços e serviço pós-venda.

Contempla inovação, operações e pós-venda

2.3.1 MEDIDAS

· tempo de desenvolvimento de novos produtos;

· quantidade ou percentual de produtos lançados em outro período ou comparativamente ao plano;

· desempenho em vendas de novos produtos.

2.4
PERSPECTIVA DE APRENDIZADO E CRESCIMENTO 

Indicador de treinamento de empregados, melhoria de tecnologia e sistema e clima/arranjo da organização para  desenvolver habilidades e potencializar competências de pessoas e inteligência da empresa.    

2.4.1 INDICADORES

· satisfação dos empregados;

· rotatividade e retenção de empregados;

· tempo de aula por funcionário;

· sugestões por funcionário;

· sugestões implementadas;

· tempo de retreinamento;

· percentual de empregados c/ contato direto com cliente;

· quantidade de empregados em rede;

· percentual de empregados conhecedores da missão, visão e valores da empresa;

· quantidade de venda por empregados;

· produtividade dos empregados;

· medidas de desempenho por equipe.



                         PERSPECTIVA DE PROCESSOS












































CADEIA DE VALOR:

- INOVAÇÃO

- OPERAÇÕES

- PÓS-VENDA 

SERVIÇOS A CLIENTES








PROCES-





SO


  INOVAÇÃO





IDEALIZAR OFERTA DE PRODUTOS E SERVIÇOS





IDENTIFICAR O MERCADO
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ENTREGA PRODUTO  PRESTA SERVIÇOS





PROCES-SO  OPERA-ÇÕES





GERAR PRODUTOS E SERVIÇOS








PROCES-SO  SERVIÇO PÓS- VENDA








