Figura 7 – Instrumentos de Gestão de um “Balanced Scorecard”

	
	Factores Críticos
	Indicadores de desempenho
	Previous
	Target
	Status
	Indicador

	Perspectiva Financeira


	Rendibilidade Capacidade de gestão de activos e dos resultados
	- RCI – Rendibilidade do capital investido

- RCP – Rendibilidade dos capitais próprios

- RV – Rendibilidade das vendas

- RPA – Resultados por acção


	
	
	
	

	
	Crescimento

Expandir o negócio
	- Volume de negócios

- Taxa de crescimento volume negócios

- Quota de mercado


	
	
	
	

	
	Criação de Valor Capacidade para criação de valor para o accionista
	- CVA – Cash Value Added

- CFROI – Cash Flow Return on Investment

- EVA – Economic Value Added


	
	
	
	


	
	Factores Críticos
	Indicadores de desempenho
	Previous
	Target
	Status
	Indicador

	Perspectiva de Mercado


	Melhorar a satisfação dos clientes
	- Índice de satisfação dos clientes (Inquéritos)


	
	
	
	

	
	Grau de fidelização dos actuais clientes
	- Crescimento do volume de negócios dos clientes actuais

- Número de clientes por ano (Nº Repeat buyers)


	
	
	
	

	
	Capacidade de inovação na oferta / Aquisição de novos clientes
	- Numero de novas ofertas diferenciadoras no Mercado

- Quota de mercado

- Volume de negócios de novos clientes


	
	
	
	

	
	Rendibilidade


	- EVA – Economic Value Added

- RVC – Rendibilidade de vendas/cliente


	
	
	
	


	
	Factores Críticos
	Indicadores de desempenho
	Previous
	Target
	Status
	Indicador

	Perspectiva dos Processos Internos


	Racionalizar

Eliminação de actividade não geradoras de valor
	- Custo Unitário dos produtos


	
	
	
	

	
	Análise de eficiência

Optimização dos recursos
	- Produtividade

- Taxa de utilização da capacidade


	
	
	
	

	
	Qualidade

Assegurar elevados índices de aceitação dos produtos/serviços


	- Taxa de rejeições

- Conformidades
	
	
	
	

	
	Organização

Reconhecer que as organizações são uma sequencia de actividades


	- “Lead Time” / prazos de execução

- Tempos de espera
	
	
	
	

	
	Melhorar a prestação de serviços


	- Reclamações


	
	
	
	


	
	Factores Críticos
	Indicadores de desempenho
	Previous
	Target
	Status
	Indicador

	Perspectiva do desenvolvimento organizacional


	Inovação

Capacidade dos empregados em apresentar novas ideias
	- Nº de novas ideias aproveitadas

- Nº de novos produtos/serviços


	
	
	
	

	
	Satisfação

Garantir elevados índices de motivação e empenhamento


	- Índice de satisfação do pessoal

- Montante de prémios e incentivos


	
	
	
	

	
	Qualificação

Assegurar níveis de conhecimento dos empregados que potenciem os seus desempenhos
	- Nº de trabalhadores qualificados

- Nº de horas de formação


	
	
	
	

	
	Tecnologia

Aproveitar o potencial tecnológico
	- Investimento em TI por trabalhador
	
	
	
	


Fonte: Jordan et al. (2008)
