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1. Introducéo

A gestdo estratégica é uma das coisas mais importantes para 0 bom funcionamento de
uma determinada organizagao. Ela tem como finalidade definir as metas e os objetivos que séo
essenciais para as organizacdes dentro do processo de gestdo, a fim de garantir o sucesso
presente e futuro da entidade (SILVIA, 2010).

Ha& diversas ferramentas que podem auxiliar essa gestdo no processo de tomada de
decisdo. Dentre elas, podemos citar o Balanced Scorecard (BSC) que, quando traduzida para o
portugués, significa “Indicadores Balanceados de Desempenho”. Essa metodologia € uma das
mais utilizadas pelas organizagdes para avaliar e melhorar o desempenho empresarial, bem
como auxiliar as empresas a desenvolver sua missdo, visao e valor.

Alguns autores, como Campos (1998), Oliveira e Perez (2009), afirmam que o BSC
foi criado pelos pesquisadores David Norton e Robert Kaplan, por volta dos anos 90. Seu
desenvolvimento surgiu dentro do grupo de estudos intitulado “Medindo a performance nas
organizagoes do futuro” (SHMIDT e SANTOS, 2006, p. 215). Na época, a criacdo do BSC
manifestou-se para desmistificar a ideia de que um negdcio precisa focar somente em
indicadores contabeis e financeiros para obter sucesso e definir estratégias.

Deste modo, devido a evolucdo em seu potencial, 0 BSC tornou-se uma das principais

ferramentas estratégicas nas organizacdes de grande, médio e pequeno porte. Seu principal
objetivo é alinhar os resultados de desempenho da empresa com as metas tracadas, buscando
identificar as falhas, através de quatro diferentes perspectivas que se relacionam entre si, sendo
elas: perspectiva financeira; perspectiva do cliente; perspectiva dos processos internos; e
perspectiva do aprendizado e crescimento (MONTOYA, 2011).
Portanto, este trabalho tem como objetivo estudar uma das perspectivas: a perspectiva do
cliente. Essa perspectiva permite que as empresas facam o alinhamento de suas medidas
essenciais de resultados relacionados aos clientes, satisfacéo, fidelidade, retencéo, captacdo e
lucratividade, com segmentos especificos de clientes e mercado.
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2. Materiais e métodos

Neste trabalho, utilizou-se a metodologia da pesquisa qualitativa, que consiste em uma
abordagem de pesquisa que estuda os fendmenos sociais e comportamento humano. Esse tipo
de pesquisa aborda temas que ndo podem ser quantificados em "nimeros", ou seja, estudam-se
o0s simbolos, as crencas, 0s valores e as relacbes humanas de determinado grupo social.

As vantagens da pesquisa qualitativa ndo se trata apenas de descobrir 0 que as pessoas
pensam, mas por que elas pensam sobre isso. Consiste em fazer as pessoas compartilharem suas
opinibes para que possamos entender suas motivacGes e sentimentos sobre determinado
assunto.

3. Resultados e Discussoes

Atualmente as empresas buscam por aperfeicoarem-se cotidianamente, e na cena
contemporanea de altos desenvolvimentos tecnoldgicos a corrida para manter o diferencial no
mercado € ainda mais acirrada, forcando as mesmas a buscarem por novas abordagens,
metodologias, instrumentais e demais acdes que as tornem eficientes, praticas e que
potencializam seus rendimentos a0 mesmo passo em que provocam satisfacdo nos clientes,
oferecendo bons produtos com beneficios atraentes.

O éxito na aplicabilidade de metodologias como o0 BALANCED SCORECARD
(BSC), pode ser uma salvagdo extraordinaria para as empresas, uma vez que ela contribui nas
seguintes perspectivas: a) financeira b) perspectiva de clientes; ¢) processos internos e, d)
aprendizado e crescimento. O ciclo ideal de longevidade de uma empresa (KAPLAN;
NORTON, 1997).
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Figura I: Fluxograma do BALANCED SCORECARD (BSC)
Fonte: Kaplan e Norton (1997, p. 10)

Como representado no fluxograma acima, todas as perspectivas interagem entre si,
funcionando como uma rede, a partir da visdo e estratégias definidas vai-se pontuando todas as
perspectivas a fim de um resultado satisfatorio. Na perspectiva financeira as reflexfes estdo
voltadas para o comércio, pontuando as consequéncias econdmicas de cada agdo, produto,
proposta, Kaplan e Norton enfatizam que:
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0s objetivos financeiros normalmente estéo relacionados a lucratividade — medida, por
exemplo, pela receita operacional, o retorno sobre o capital empregado ou, mais
recentemente, o valor econdbmico agregado. Os objetivos financeiros alternativos
podem ser o rapido crescimento das vendas ou a geracdo do fluxo de caixa. (1997, p.
21).

Na continuidade das perspectivas a serem construidas pelas empresas seguindo o ciclo
de conexdes do BSC, encontra-se a do cliente, que tem por insténcia, a atencdo de conquistar
frequentemente sua clientela satisfazendo suas necessidades, e com o acirramento das disputas
1SS0 se torna essencial para o sucesso da empresa, pois as medidas do BSC estdo em promover
a “satisfacdo do cliente, a retencdo de clientes, a aquisicdo de novos clientes, a lucratividade
dos clientes e participagdo em contas (clientes) nos segmentos-alvo” (KAPLAN; NORTON,
1997, P. 21).

Quanto a perspectivas dos processos internos, as empresas e organizacfes devem
centrar seus esforcos para observar a si mesmas, suas organizacfes, seus pontos criticos e
potencialidades, aqui pensa-se em produzir processos internos que gerem impacto, e satisfacéo
do cliente. Diferente do modo tradicional, o BSC conduz as empresas a “resultar na
identificacdo de processos inteiramente novos nos quais uma empresa deve atingir a exceléncia
para alcangar os objetivos financeiros dos clientes” (KAPLAN; NORTON, 1997, P. 21). A
procura por inovagdo é a chave do sucesso prometido pelo BSC ao ser aplicado, evitando
massividade e estagnacdo da empresa e da organizacao.

Finalmente sobre a perspectiva do aprendizado e crescimento encontrado no BSC para
o desempenho organizacional e efetivado em sintonia com as perspectivas financeiras, clientes
e dos processos internos, tem-se como hipoteses formuladas por Kaplan e Norton em 1997,
que:

a cadeia de causa e efeito que leva ao sucesso no nivel estratégico. Esta hipotese de
causa e efeito é essencial para o entendimento da métrica que o BSC prescreve. A
causa fundamental para o sucesso esta relacionada com as pessoas da organizacéo
enfocadas pelo BSC na perspectiva de aprendizado e crescimento (HERNANDES;
CRUZ; FALCAO, 2000, p. 2).

Logo, um dos primérdios do sucesso empresarial € uma equipe capacitada tecnicamente
e empolgada com o fluxo organizacional, que estejam comprometidas com o avango da
empresa, e se esforcam para aprimorarem suas técnicas e conhecimentos. Uma empresa que
fornece espaco para que seus colaboradores possam crescer, evoluir e se sentirem desafiados e
motivados, esta construindo uma excelente cultura empresarial que beneficiara a si mesma,
posto que estd no cerne da alma humana o anseio por desenvolverem-se e avangarem,
sentimento que deve ser encorajado.

Nas palavras proprias de Kaplan e Norton (1997, p. 22) encontra-se como que além da
necessidade ampliar os conhecimentos dos funcionérios, € importante também o avango dos
sistemas e dos procedimentos operacionais. Pois, assim, o ciclo se entrelaga com perfeigdo uma
vez que para um real desenvolvimento e desempenho institucional deve-se primar pela
“capacidade atual das pessoas, sistemas e procedimentos ” (KAPLAN; NORTON, 1997, P. 22).
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Por valorizar os individuos pensa-se principalmente por desenvolverem suas
capacidades de solucionadoras de problemas, pois as maquinas por mais avancadas e
tecnoldgicas jamais podera racionalizar, pensar, propor avancos e melhorias, solucionar
problemas, pois “mesmo os individuos ainda envolvidos diretamente na produgao e prestagao
de servicos sdo valorizados por suas sugestdes sobre como melhorar a qualidade, reduzir custos
e diminuir ciclos” (KAPLAN; NORTON, 1997, p. 5).

Como observado o Balanced Scorecard busca por eficiéncia e exceléncia em seus
processos, hormatizando cada operacdo das perspectivas a fim de chegar ao todo do sucesso e
desenvolvimento da organizacgéo, sua aplicabilidade fornece ganhos para as empresas e para a
sociedade como um todo, uma vez que a logistica é sempre por inovacao, responsabilidade e
melhorias dos produtos ofertados ao mercado.

4. Consideracdes finais

Saber a perspectiva de seu cliente é importante para que se tenha um melhor
funcionamento do negdcio desde a parte de producédo até a parte comercial. Todo o ciclo da
empresa é mudado de forma eficaz e que agrega valor em seus funcionarios consequentemente.

Portanto o BSC ¢é uma forma eficiente e fundamental para a empresa que quer obter
clientes fixos e lucrativos, além de alavancar suas vendas a mesma tera uma equipe com mais
anseio de desenvolvimento, assim aumentando os indices de crescimento dentro dela, de forma
saudavel, de seus funcionarios.
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