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Resumo: DIANTE DO AMBIENTE MERCADOLOGICO INSTAVEL E COMPLEXO EM
QUE AS ORGANIZACOES ESTAO INSERIDAS, NO QUAL SE INTENSIFICA
A NECESSIDADE DE CONSTANTES ALTERACOES ESTRATEGICAS,
PRESSUPOE-SE A URGENCIA NA MENSURACAO DO DESEMPENHO
QUALITATIVO E NA COONCEPCAO DE PROCESSOS INOVADORES. NO
AMBITO DE INSTITUICOES PRIVADAS, TAL EXIGENCIA E ATRELADA AS
CONSTANTES SOLICITACOES DE RETORNO IMEDIATO, ENQUANTO
QUE NAS ORGANIZACOES PUBLICAS, ESSA REALIDADE AINDA
REFLETE UM PROCESSO EM DESENVOLVIMENTO, TORNANDO-SE
UMA INTERVENGCAO NECESSARIA PARA MELHOR EFICIENCIA DE
SEUS RECURSOS HUMANOS E MATERIAIS. E PRECISO, PORTANTO,
QUE SEJA TESTADO UM NOVO MODELO DE GERENCIAMENTO DAS
UNIVERSIDADES, POSSIBILITANDO ASSIM  UMA NOVA VISAO
ESTRATEGICA EM SEU FUNCIONAMENTO. NESSE INTERIM DE
MUDANGCAS, AS INSTITUICOES PUBLICAS PASSARAM A ADOTAR O
BALANCED SCORECARD, COMO INSTRUMENTO MEDIADOR NESSA
BUSCA POR MELHORIAS SISTEMICAS E OPERACIONAIS. ESTE
TRABALHO COMPREENDE UM ESTUDO DE CASO, QUE OBJETIVA O
DESENVOLVIMENTO DE UMA FERRAMENTA DE MONITORAMENTO DE
INDICADORES DE DESEMPENHO, BASEADOS NO BSC, NO CONTEXTO
DE UMA UNIDADE ACADEMICA DE ENSINO SUPERIOR. A
FERRAMENTA DESENVOLVIDA POSSIBILITARA O ACOMPANHAMENTO
DAS METAS TRACADOS, ATRAVES DE AVALIACOES COMPARATIVAS
ENTRE OS INDICES ESTABELECIDOS E ALCANCADOS, BEM COMO A
UTILIZACAO DE NOVAS METAS BASEADAS NO PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO, ADEQUADAS AO OBJETIVO ALMEJADO.
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MONITORAMENTO ESTRATEGICO.

7 - GESTAO ESTRATEGICAE ORGANIZACIONAL
7.1 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E OPERACIONAL DA ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

STRATEGIC MONITORING PERFORMANCE
EVAUATION IN A UNIT OF AN ACADEMIC
INSTITUTION OF HIGHER EDUCATION

GIVEN THE VOLATILE AND COMPLEX MARKET ENVIRONMENT IN
WHICH ORGANIZATIONS ARE EMBEDDED, WHICH INTENSIFIES THE
NEED FOR CONSTANT STRATEGIC CHANGES, IT IS ASSUMED
URGENCY IN MEASURING QUALITY PERFORMANCE AND DESIGN OF
INNOVATIVE PROCESSES. WITTHIN PRIVATE INSTITUTIONS, SUCH A
REQUIREMENT IS LINKED TO THE CONSTANT REQUESTS IMMEDIATE
RETURN, WHILE IN PUBLIC, THIS REALITY STILL REFLECTS AN
ONGOING PROCESS, BECOMING A NECESSARY INTERVENTION TO
IMPROVE EFFICIENCY OF ITS HUMAN AND MATERIAL RESOURCES. IT
IS THEREFORE NECESSARY TO BE TESTED A NEW MODEL OF
MANAGEMENT OF UNIVERSITIES, THUS ENABLING A NEW STRATEGIC
VISION FOR ITS OPERATION. IN THE MEANTIME CHANGES, PUBLIC
INSTITUTIONS HAVE ADOPTED THE BALANCED SCORECARD AS A
TOOL IN THIS QUEST FOR MEDIATING SYSTEMIC AND OPERATIONAL
IMPROVEMENTS. THIS WORK INCLUDES A CASE STUDY, WHICH AIMS
TO DEVELOP A TOOL FOR MONITORING PERFORMANCE INDICATORS,
BASED ON THE BSC, IN THE CONTEXT OF AN ACADEMIC UNIT OF
HIGHER EDUCATION. THE TOOL DEVELOPED WILL ENABLE THE
MONITORING OF THE GOALS OUTLINED BY BENCHMARKING
BETWEEN THE RATES ESTABLISHED AND ATTAINED, AND THE USE OF
NEW GOALS BASED ON STRATEGIC PLANNING, APPROPRIATE TO THE
INTENDED GOAL.

BALANCED SCORECARD-BSC, PERFORMANCE EVALUATION,
MONITORING STRATEGY.
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1.Introducéao

A celeridade com que as informacgdes sdo processadas, as constantes mudancas no cenario
mercadolégico vém intensificando cada vez mais a disputa entre as empresas por um
segmento do mercado, exigindo uma definicdo eficiente de diretrizes que possam ajudar as
mesmas a se destacarem. Para se diferenciar, as organizages vém desenvolvendo novas
tecnologias e novas metodologias de gestéo.

As organizacOes perceberam a necessidade de valorizagdo do capital intangivel, as decisGes
sdo tomadas ndo apenas fundamentadas em capital fisico e financeiro, mas em seu capital
intelectual, fundamental na busca pela diferenciacdo na qualidade e nos custos, tornando as
organizagdes consequentemente mais competitivas.

Indicadores de desempenho vém sendo utilizados pelas organizagdes para acompanhar seus
processos logisticos e melhorar suas estratégias de gestdo. Na visdo de Chiavenato (2004), os
indicadores de desempenho s&o o0s sinais importantes de uma organizacdo, pois permitem
mostrar 0 que ela esta fazendo e quais os resultados de suas a¢6es. Um sistema de medicéo
funciona como um painel de controle para que a organizacdo ou departamento possa analisar
seu desempenho.

Planejar € definir os objetivos e escolher o melhor curso de acdo para alcangé-los.
Determinando onde se deseja chegar e o que deve ser feito, quando e em que sequéncia.
Sendo considerado como elemento fundamental para o sucesso de qualquer instituigdo
(CHIAVENATO,2004).

De acordo com Chiavenato (2004), as organizagdes vém usando indicadores de desempenho
para acompanhar e melhorar suas estratégias de gestdo. Tais indicadores de desempenho sdo
os sinais de uma organizacdo, haja vista que permitem mostrar o que a mesma esta fazendo e
quais os resultados de suas a¢Ges. Um sistema de medicdo funciona como um painel de
controle para que a organizacdo ou departamento possa analisar seu desempenho.

Na versdo 2010 acerca dos Critérios de Exceléncia da Fundacdo Nacional da Qualidade
(FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE, 2010), indicadores de desempenho sio
informacdes relevantes que quantificam as entradas (recursos ou insumaos), 0S processos, as
saidas (produtos), que traduzem o desempenho de um produto ou processo, em relacdo a sua
eficiéncia, eficicia ou nivel de satisfacdo. Exemplo: indice de lucratividade, de satisfacdo dos
clientes, taxa de gravidades de acidentes, manutencdo, entre outros.

As instituices publicas, diante da complexidade do ambiente organizacional, estdo utilizando
ferramentas de gestdo que garantem suas responsabilidades perante seus clientes.
Planejamento estratégico e Balanced Scorecard-BSC surgem para auxiliarem nas decises
gerenciais, possibilitando as organizacfes a oferecer servicos de alta qualidade a fim de
promover a satisfacdo dos clientes. Sendo aplicados pelas organizagGes, como maneira de
delinear seus objetivos e transforma-los em acdes, podendo, dessa maneira, adapta-se as
modificagdes que sofrem o mercado.

Diante das constantes transformacfes que vém acontecendo no ambiente mercadologico, o
BSC aparece como uma ferramenta de gestdo que utiliza direcionadores e objetivos
estratégicos que sao transformados em ac¢Ges operacionais.

A medida que acontece a evolugdo das transagdes comercias, ocorre uma mudanca na
metodologia de gerenciamento das instituicdes sem fins lucrativos, sendo novas técnicas
administrativas adotadas pela gestdo que busca a renovacdo. Defronte dessas transformacoes,
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as medidas de desempenho surgem como uma ferramenta de mensuracdo e apreciacdo do
desempenho institucional.

1.1  Balanced Scorecard e o ambiente estratégico

O cenario econdbmico mundial vem acirrando cada vez mais a disputa entre as empresas, que
buscam alcancar um nivel cada vez maior de exceléncia na prestacdo dos seus servicos. Para
fazer a diferenca, as organizacgdes vém buscando novas tecnologias e metodologias de gestéo.
O planejamento estratégico passou a fazer parte das empresas que buscam um melhor
posicionamento no mercado, constituindo a gestdo das organizacgdes, sendo utilizado como
uma forma de estabelecer os objetivos e proporcionar uma maneira para que 0S mesmos sejam
atingidos. O planejamento estratégico, por sua vez, ¢ amplo e projetado em longo prazo,
devendo atingir toda a organizacgéo, observando as condicdes externas e internas.

A necessidade de planejar estrategicamente é consequéncia de dois agrupamentos de forcas. A
primeira inclui oportunidades criadas pelo ambiente, tais como consumidores, fontes de
matéria-prima e concorrentes entre outros recursos. O segundo agrupamento abrange 0s
desafios e oportunidades dentro das organiza¢es como: as habilidades de seus colaboradores,
a tecnologia de seu maquinario, processos e equipamento, disponibilidade de seu capital,
dentre outros recursos. Portanto, o planejamento estratégico afeta a empresa em longo prazo,
tendo em vista as decisdes sobre produtos e servicos que pretende oferecer e 0 mercado que
deseja atingir (MAXIMINIANO, 2000).

O ambiente mercadoldgico instavel e complexo em que as organizagdes estdo incluidas
ordenam imperiosamente das mesmas a capacidade de alteracdo de suas estratégias. Neste
sentido, a mensuracdo do desempenho é considerada uma atividade indispensavel. Neste Vviés,
a gestdo estratégica surge como uma continuacdo do planejamento estratégico.

Dessa forma, segundo Alday (2000), gestdo estratégia pode ser analisada com um processo onde
sdo realizados alguns passos em que a alta administracdo deve conceber de uma forma nitida as
seguintes tarefas: fazer a analise das oportunidades e ameacas ou restri¢cGes, observando os pontos
fortes e fracos que existem no ambiente externo. Enunciar estratégias que envolvem todos 0s
niveis empresarial, funcional e nivel de unidades, assegurando a realizacdo das estratégias e
atividades de controle estratégico para garantir que os objetivos gerais da organizacdo sejam
atingidos.

A literatura aponta que novas técnicas de gestdo estdo sendo adotadas também pelas
organizacfes sem fins lucrativos. Nessa perspectiva, Pessoa (2000) afirma que no atual
cenario competitivo até os servicos publicos, que de forma tradicional, tiveram seus mercados
cativos, passaram a ser alvo de pressdes no sentido de alcangcarem melhorias de produtividade
e desempenho que resultem em maior valor para seus clientes. Diante da complexidade desse
tipo de organizagdo surge a necessidade de uma gestéo estratégica que possa gerir de forma
eficiente seus recursos, atendendo as exigéncias internas e as demandas da sociedade.

De acordo com Niven (2000), Balanced Scorecard- BSC foi desenvolvido por Robert Kaplan
e David Norton depois de um estudo realizado na década de 90 sobre novos métodos de
medicdo do desempenho. As medidas de desempenho que estavam sendo empregadas eram
baseadas principalmente nas perspectivas financeiras. O BSC utiliza medi¢cbes como uma
nova maneira de tracar os elementos esséncias para obtengédo da estratégia.

O fundamental do BSC ¢é a utilizacdo de novos indicadores e ndo apenas 0s baseados nas
perspectivas financeiras. A utilizagdo dessas novas perspectivas tornou possivel um equilibrio

no processo de transformacdo dos objetivos e metas em acdo, possibilitando aos gestores
colocarem em Inréfir‘n a quratégin de forma triunfante
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E importante ressaltar que Kaplan e Norton (2000) afirmam que as organizacdes centradas na
estratégia utilizam o Balanced Scorecard para inserir seu foco no centro dos processos
gerencias. Essa ferramenta representa a estratégia de forma consistente e criativa. Antes da
mesma, 0s gestores ndo disponham de uma metodologia que a descrevesse, logicamente ndo
conseguiam assegurar a realizacdo de algo que ndo tinham como descrever.

No modelo original desenvolvido por Kaplan e Norton o Balanced Scorecard- BSC é
composto por quatro perspectivas: financeira, clientes, aprendizado e crescimento, processos
internos.

1.2 Balanced Scorecard em Organizac6es Publicas

De acordo com Pessoa (2000), a universidade como uma organizacdo social prestadora de
servicos, devera, portanto, ter na sua missdo o objetivo maior a guiar seu perfil de atuacdo em
relacdo a sociedade.

Segundo Pessoa, (op. cit.) de um lado tém-se os usuarios, seus clientes, para 0s quais as
universidades federais fazem parte do ambiente, onde existe a supremacia da burocracia, com
custos elevados, desperdicios e baixa produtividade, e uma qualidade questionavel do produto
oferecido. Do outro lado, hd o mercado fornecedor, que abastece a universidade dos insumos
necessarios ao desempenho de suas atividades.

Diante de todas as transformac6es que a sociedade em geral vem sofrendo, e dos problemas
expostos nos paragrafos acima é preciso que seja testado um novo modelo de gerenciamento
das universidades brasileiras que possibilitem uma visdo estratégica.

O Balanced Scorecard tem sido implementado eficazmente também no setor publico. Essas
organizacOes aprenderam que caso introduzam algumas modificacdes na estrutura do BSC,
estardo aptas a demonstrarem a seus integrantes o valor do caminho que estdo percorrendo
para cumprir suas importantes missées (NIVEN, 2000).

De acordo com Niven (2005), as empresas do setor publico ndo buscam a compensacdo
financeira, mas procuram conquistar missdes elevadas que visam a melhoria da sociedade.
Como organizagdes focadas na missdo, elas devem alterar a arquitetura do Balanced
Scorecard, concentrando na missdo e nos clientes, diminuindo a influéncia dos indicadores
financeiros.

A oportunidade de o BSC melhorar a administragdo de empresas publicas e instituicbes sem
fins lucrativos € no minimo maior do que no setor privado. O sucesso deve ser analisado pelo
grau de eficacia e eficiéncia com que esse tipo de organizacgdo supre as necessidades de seus
participantes (KAPLAN E NORTON, 1997).

As organizacfes do setor publico necessitam integrar os objetivos da estratégia com o0s
objetivos do alto nivel que relatam o porqué de sua existéncia e 0 que esperam atingir. Os
objetivos devem ser abrangentes e colocados no topo de BSC e dessa maneira orientar o
desenvolvimento de medidas de desempenho que levam ao seu comprometimento (NIVEN,
2005).

Ao perceber a importancia da medicéo, as instituicdes publicas passaram a adotar o Balanced
Scorecard, colocando a sua missdo no centro. Diferente das intui¢Bes privadas, cujo foco € o
lucro, os setores publicos buscam garantir que as necessidades dos clientes sejam garantidas.
Apresentando, assim, desafios que normalmente n&o seriam encontrados em setores privados,
ndo sendo impedimento para que o BSC seja utilizado nesse tipo de organizacgdo, visto que

qgljue&md_anga gera sempre desafios e ndo impossibilidades. 5
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2. Metodologia

Utilizou-se, neste trabalho, 0 método de estudo de caso que de acordo com Gil (2002)
fundamenta-se em um estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, permitindo
seu amplo e detalhado conhecimento.

O levantamento bibliografico é fundamental na selecdo de literatura pertinente a pesquisa
proposta, assim como sua revisdo proporciona a obtencdo de uma melhor compreensao dos
conceitos fundamentais.

Conforme recomendacdes de Lakatos (2000), a pesquisa bibliografica, considerada o primeiro
passo de toda pesquisa cientifica, consiste no levantamento, estudo das fontes de informacéo
sobre o tema em estudo.

Desse modo, foi realizada uma revisdo da literatura em artigos publicados nos principais
periodicos da area de gestdo estratégica, bem como em teses, livros relativos a ferramentas de
gestdo e sua utilizacdo em instituicGes sem fins lucrativos.

Este trabalho é um estudo de caso cujo tema proposto € o desenvolvimento de uma
ferramenta de monitoramento de indicadores de desempenho do Balanced Scorecard de uma
Unidade Académica de uma Instituicdo de Ensino Superior.

Desta forma, o conceito desenvolvido consiste na elaboracdo de sistema de gerenciamento
estratégico. Um sistema capaz de oferecer um suporte para a analise das decisdes,
proporcionando uma avalicdo de desempenho.

3. Estudo de caso

Percebe-se a importancia da medicdo ao passo que instituicdes publicas adotam o Balanced
Scorecard, colocando a sua missdo como foco central. Buscando atender as necessidades dos
seus clientes, os setores publicos diferem das intuicbes privadas as quais objetivam
prioritariamente o retorno financeiro. Desafios, por sua vez, sdo encontrados, no entanto,
esses possiveis obstaculos ndo podem tornar-se impedimento para implantacdo do BSC em
organizaces publicas.

Percebe-se que a estruturacdo de um ambiente estratégico que viabilize a implantacdo e o
funcionamento do BSC abrange a realizacdo de etapas essenciais da sua implantacdo e
acompanhamento. Dessa forma, todas as a¢es devem integrar o funcionamento do BSC, bem
como as estratégias e metas da organizacao.

De acordo com Niven (2005), a escolha da unidade deve levar em consideragcdo que a mesma
possui objetivos abrangentes para a implantagdo o modelo. Se existe uma necessidade de
medicdo do seu desempenho e ainda se a mesma esta disposta a fornecer os dados necessarios
para a aplicacdo do método.

Decidiu-se realizar esse estudo no Centro de Tecnologia da Universidade Federal do Ceard,
levando-se em conta 0s critérios supracitados, visto que a unidade académica escolhida
contempla todos, além de ser uma unidade académica com um numero bastante representativo
de alunos e de cursos, envolvendo a area da engenharia e arquitetura com outras areas do
conhecimento, tornando-se um elo de grande importancia dentro da Universidade Federal do
Ceara.

A avaliagdo de desempenho necessita ser dindmica, acessivel e facil, para que, desta forma,
possa auxiliar os gestores no processo de tomada de decisdo. O acompanhamento dos
indicadores permite uma anéalise do nivel de qualidade dos servigos oferecidos.
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Foi desenvolvido um conjunto de etapas para proporcionar a avaliacdo das acdes estratégicas. A
unidade académica escolhida, ja utiliza o Balanced Scorecard como ferramenta de gestdo. O
BSC do Centro de Tecnologia foi desenvolvido considerando as peculiaridades do setor,
tendo sido elaborado com base nos objetivas e diretrizes tracadas no planejamento estratégico,
a fim de que os seus departamentos possam desempenhar um trabalho norteado pela e para a
qualidade. Em relagdo as perceptivas do BSC utilizado pela unidade académica, foi
desenvolvida uma perspectiva que ndo consta no modelo original sugerido por Kaplan e
Norton. Foi elaborada uma perspectiva focada na inovacao e sustentabilidade, atraves da qual
se procura favorecer o desenvolvimento da regido, onde o Centro de Tecnologia esta inserido.

A perspectiva de inovacdo e sustentabilidade favorece o desenvolvimento de projetos e agdes
fundamentados no conceito de sustentabilidade, respeitando as areas de atuacdo do Centro de
Tecnologia. O modelo utilizado é composto pelas seguintes perspectivas: clientes, processo
internos, inovacdo e sustentabilidade, financeira, pesquisa e desenvolvimento, aprendizagem e
crescimento. Vale ressaltar que a perspectiva de processos internos esta divida em ensino,
pesquisa e extensao.

Nas instituicdes de ensino superior, 0 impacto de um servi¢o que nao tenha um 6timo padréo
de qualidade, gera efeitos prejudiciais a sociedade, visto que a mesma espera que as IFES
promovam e colaborem para a melhoria e desenvolvimento do pais. Devolver um produto de
mé qualidade significa formar profissionais que ndo irdo atender aos anseios e necessidades
da populacéo.

Diante da utilizacdo do BSC dentro do Centro de Tecnologia, surgiu a necessidade de
monitoramento. Os indicadores de desempenho de uma instituicdo de ensino devem, pois,
mostrar 0s niveis de qualidade, bem como, possiveis problemas que devem ser solucionados,
buscando, assim, a melhoria da gestéo estratégica.

Segundo Niven (2005), a automatizacdo do Balanced Scorecard oferece alguns beneficios
como sistema de gerenciamento estratégico. A analise e o0 apoio a decisdes, oferecidos pelo
aplicativo mais simples, possibilitam as organizacGes realizarem avaliacGes de desempenho,
complicadas e observar as relagdes entre as medidas de desempenho.

Ainda de acordo com Niven (op. cit.), a implantacdo do Balanced Scorecard, bem como
qualquer outra mudanca, deve ser constantemente reabastecida por um periodo significativo.
Conforme as condi¢bes mudam, as estratégias estdo sendo testadas e poderd ocorrer o
surgimento de novas estratégias, bem como a utilizacdo de novos indicadores.

Diante disso, é preciso desenvolver ferramentas eficientes capazes de receber dados relativos
a indicadores, podendo gerar relatdrios, possibilitando o acompanhamento da evolucdo
continua do Balanced Scorecard.

Diante da necessidade de acompanhamento da estratégia, foi elaborada uma ferramenta que
sera utilizada no monitoramento dos objetivos estratégicos desenvolvidos para o BSC do
Centro de Tecnologia.

Através da ferramenta “Google docs”, uma espécie de site de aplicativos online, que possui
editor de textos, planilhas eletronicas, editor de apresentacdo de slides e ferramenta para
criacdo de formularios. Para ter acesso e utilizar o “Google Docs”, € necessario um endereco
de correio eletrénico de e-mail ou criar uma conta no proprio “Google Docs”, sendo um
processo bem simples. As principais vantagens na utilizacdo desta ferramenta sdo o
armazenamento e edicdo online de arquivos, a integracdo em tempo real com outras pessoas,
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onde todos os coordenadores dos cursos do Centro de Tecnologia terdo acesso. Nesse arquivo,
serdo alimentados todos os indicadores que foram selecionados para 0 acompanhamento do
impacto das acdes da estratégia.

A utilizacdo do formulario constitui-se em um processo bem simples, sendo os dados obtidos
de fundamental importancia para que o Centro de Tecnologia possa monitorar seus
indicadores.

Depois de definida a tecnologia que sera usada para o monitoramento, informacoes
necessarias foram escolhidas para acompanhamento dos indicadores, bem como sua execucao
da estratégia pelo Centro de Tecnologia.

Para cadastro dos usuarios, foram definidos os seguintes grupos de informacdes que sdo de
carater obrigatério para a continuacdo do preenchimento: Nome, Departamento, Curso. Ao
acessar o link, o usuario encontrara uma tela, onde devera colocar os dados referentes ao
cadastro do usuario. Em seguida, serdo apresentadas as informacgbes referentes aos
indicadores selecionados no que concerne a perspectiva dos clientes. Apds preencher a tela
inicial, o usudrio tera acesso a perspectiva do cliente. Esta busca a satisfacdo dos clientes em
relacdo a qualidade do servigo e do produto, propiciando uma relacdo de confianga e a
conquista dos mesmos. A perspectiva dos clientes concentra-se, neste caso, no corpo discente
e docente, servidores técnicos administrativos e funcionarios em geral. O usuario ao
preencher seus dados, encontrard a tela com perguntas relativas a numeros de alunos,
abandono, nimero de alunos participantes de eventos do Centro de Tecnologia. Todos 0s itens
encontram expostos como modelo na figura 01.

PERSPECTIVA DO CLIEMNTE

fxla perspectoea busca s =atisfagdo dos diertes emrelagio 3 gualidade do servigo e da produto, propicis uma relagio de
confianga & a conquista do diente, & perspsctive dos cientes concentra-se nos alunos, sersdores tdonicos administratvos
professores € fundondrios em geral,

N™ [FE ABRARDOMOS

10a

AN S

2011

N™ [FE MATRICULADS

=00

HUMERCY [ME ALLNOS INGRESSAMTES
)

H™ FE ALUMOS EM EVERNTOS DO CEMTRO
150

HUOMERD VE DIPLOMADHDS
=0

PR TS PRLD P E

=Wwaohar | [ Cortinuar = |

Figura 1: Formulario da perspectiva dos clientes
Elaborado: pelo autor

Quando o usuério concluir o preenchimento da perspectiva do cliente, encontrara 0 mesmo
modelo para processos internos. Esta perspectiva focaliza 0s processos, 0S quais Sejam

capazes de viabilizar os objetivos dos clientes, buscando a exceléncia no atendimento (corpo
d@gﬁ‘g};ﬂgﬁwte, organizacao, servidores e colaboradores em geral). Para a perspectiva dos8
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processos internos ocorreu uma subdivisdo: ensino, pesquisa, extensao. O usuario encontra a
tela correspondente a area de ensino, com todos os indicadores desenvolvidos para que seja
analisado se os resultados sdo compativeis com 0s objetivos estabelecidos para esta area.
Portanto quando o usuéario preencher todos os dados da area de ensino, a proxima tela
continuara na perspectiva de processos internos, mas especificamente com a area de pesquisa.
Com todos os indicadores da area de pesquisa devidamente preenchidos, o proximo passo € o
preenchimento dos indicadores desenvolvidos na perspectiva de processos internos relativos a
area de extensdo.

E valido observar que a equipe de elaboracdo do BSC, ao desenvolver a ferramenta levou em
consideracdo para esta perspectiva a necessidade de promover a extensdo universitaria como
complemento da formacdo dos alunos, em relacédo a todas as areas de conhecimento. Por essa
razdo foi utilizado como indicadores o nimero de projetos de extensdo, nimero dos nucleos
de extensdo e a porcentagem de alunos participando de projetos.

A préxima figura expde a ultima subdivisdo da perspectiva dos processos internos, a area de
extensdo. Onde é possivel visualizar todos os indicadores, proporcionados aos gestores da
unidade em estudo uma analise, da relacdo da comunidade académica com a regido a qual esta
inserida.

PERSPECTIVA DE PROCESSOS INTERNOS

EXTENSAD:
atividades desenvolvidas no Centro de Tecnologia no atendimento as demandas

especiais da comunidade.

N® DE PROJETOS DE EXTENSAD
3

N® DE NUCLEOS DE EXTENSAD

& 1

P

N® DE ALUNOS EM PROJETO DE EXTENSAQO

30

[ « Voltar || Continuar = |

Figura 2: Formulario dos processos internos area de extensao
Elaborado: pelo autor

Com todos indicadores das trés dimensdes que compdem a perspectiva de processos internos
concluidos, a proxima perspectiva que aparecera na tela sera a de aprendizado e crescimento.
Estéa é considerada como base para o desenvolvimento dos objetivos grandioso das outras trés
perspectivas, entdo para que 0S objetivos expostos nas perspectivas supracitadas sejam
atingidos, é preciso que seja desenvolvida uma maneira de melhorar o ambiente de trabalho e
crescimento profissional, possibilitando a obtencdo de resultados positivos. Para esta
perspectiva, foram escolhidos os indicadores exposto na figura 03. Que assim como 0s as

6_7’ p) ENGENHARIA_DE 9
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ilustracGes anteriores, conterd todos os indicadores que foram selecionados como adequado
para 0 acompanhamento dos objetivos dessa area do BSC.

PERSPECTIVA DE APRENDIZAGEM E CRESCIMENTO

Essa perspectiva apresenta medidas e objetivos que irdo proporcionar ao Centro de Tecnologia a
criagdo de uma infra-estrutura necessaria para alcangar os objetivos definidos nas demais

perspectivas.

N° DE PROFESSORES DOUTORES
137

N° DE SERVIDORES TECNICOS ADMINISTRATIVOS COM NIVEL ACADEMICO
40

N° DE FUNCIONARIOS QUE PARTICIPAM DE PROJETOS

50)

[ « Vaoltar H Continuar » |

Figura 3: Formulario da perspectiva de aprendizagem e crescimento
Elaborado: pelo autor

Como ultima perspectiva do formulério, o usuério encontrard os indicadores referentes a
perspectiva de inovacdo e sustentabilidade que tem como proposito desenvolver projetos e
acOes dentro do contexto de sustentabilidade, promovendo trabalhos de dimensdes sociais,
culturais, ambientais, difundindo um comportamento inovador. Os indicadores sdo
consistentes com o propésito de analisar a evolucdo do potencial da unidade em relacdo ao
parametro de sustentabilidade e o desafio da inovacdo. Todos os demais indicadores, de
alguma forma, estdo relacionados com a area de sustentabilidade. Para esta perspectiva,
indicadores que melhor correspondem & visdo estratégica da unidade académica em estudo,
seguem ilustrados na figura 04.

PERSPECTIVA DE INOVACAO E SUSTENTABILIDADE

A perspectiva de inovagdo e sustentabilidade tem como propdsito desenvolver projetos e agdes dentro do contexto de
sustentabilidade, promovendo trabalhos de dimensdes sdcias, culturais, ambientais e difundindo a comportamento inovador,

N® DE PARCERIAS GERAL
12

N® DE ALUNOS COM BOLSAS
400

N® DE NOVOS5 PRODUTOS
10

N° PARCERIA ENTRE CURSOS
12|

[ « Vaoltar ]| Continuar » |

Figura 4: Formulario da perspectiva de inovacdo e sustentabilidade
Elaborado: pelo autor
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O formulario também apresenta uma tela com o resumo das respostas, onde se encontra a
porcentagem de resposta de cada departamento, curso, o nimero de respostas diérias, onde
ficam registradas também a hora e o dia que cada resposta foi adicionada. Na figura 05 €
possivel observar um resumo do departamento que respondeu o questionério, ficando assim
um conjunto de dados disponiveis para que os gestores possam fazer o acompanhamento da
utilizacéo da ferramenta.

DEPARTAMENTO
Arquitetura e Urbanismo

Arquitetura e Urb... Engenharia Elétrica

Engenharia Estrutural e Construcio Civil
Engenharia Hidraulica e Ambiental
Engenharia de Transportes

Engenharia Elétrica

Engenharia Estrut._

Engenharia Hidrau._ Engenharia Mecdnica e de Produgio
Engenharia Quimica

Engenharia de Tra. .
Engenharia de Teleinformatica

Engenharia Mecani. _ Engenharia Metaldrgica e de Materiais

Centro de Tecnologia

oo OoONODODOOD
=1

Engenharia Quimica
Engenharia de Tel...
Engenharia Metald...

Centro de Tecnologia
o 1 2

Figura 5: Resumo das respostas do formulario
Elaborado: pelo autor

Para a perspectiva financeira, foi criado outro formulario, tendo em vista, que seu
preenchimento sera de responsabilidade do Diretor de Centro e Vice-Diretor, no qual existem
indicadores que ndo sdo de acesso dos coordenadores. Ressaltando que esse modelo de
formulario é apenas um prot6tipo, sendo hipotéticos todos os dados que se encontram nas
figuras apenas para que haja um melhor entendimento de como serd o processo de
preenchimento. Nas figuras seguintes, encontra-se a tela com o formuléario para
preenchimento da diretoria do centro:

Ll L
M=l

MONITORAMENTO ESTRATEGICO

N e Y

PERSPECITIIVA FINANCEIRA

Todas as estrateésias e acSes devern permitir @ organizacao alcangar seus objetivos financeiros.
muma relacdo de causa e efeito entre as demais perspectivas do Balanced Scorecar o

CUSTO TOTAL DO PROCESSO DE PESQUISA

CUSTO TOTAL DO PROCESSO DE ENSINO

TOTAL DE PROJETOS
RECEITA TOTAL
RECEITA PROVINIENTE DE OUTRAS INSTITUICOES

CUSTO TOTAL

CUSTO DO ALUNO DE GRADUACACO
CUSTO DO ALUNO DE POS GRADUACACO
CUSTO HORA AULA

- Voltar Eavwviar
Figura 6: formulario da perspectiva financeira
Elaborado: pelo autor
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Esses indicadores serdo alimentados e analisados no final de cada semestre. Aconteceréo
reunides com os coordenadores, nas quais serdo discutidas a evolucdo dos indicadores, e 0s
possiveis problemas relacionas com o desenvolvimento da estratégia. O processo de
preenchimento do formulario para a perspectiva financeira é semelhante ao preenchimento
das demais, sendo diferentes apenas as informacdes contidas em relacdo aos indicadores.
Sendo assim, apds as perguntas referentes ao usuéario serem completadas, aparecerdo as
questdes referentes aos indicadores. O formulario € enviado através de e-mails enviados a
todos os coordenadores dos cursos do Centro de Tecnologia e outro para o diretor, para que
possam realizar o preenchimento dos indicadores.

4. Conclusdes

O presente trabalho demonstrou a existéncia de um ambiente estratégico favoravel para
aplicacdo do BSC em uma unidade académica da Universidade Federal do Ceara, mostrando a
cadeia de causa e efeito e as vantagens que a implantacdo de uma metodologia como BSC traz
para um funcionamento eficiente e eficaz das organizacgdes.

Foi possivel demonstrar e propor um sistema de gestdo estratégica do Centro de Tecnologia
da Universidade Federal do Ceard, com base nos fundamentos do BSC, auxiliando a
otimizacdo dos recursos publicos, bem como diagnosticando e propondo indicadores e
direcionadores estratégicos capazes de medir sua eficiéncia e eficacia organizacional.

Diante da necessidade de monitoramento da estratégia, foi desenvolvido um aplicativo que
sera capaz de fornecer informacdes atuais a todos os coordenadores de cursos e a diretoria da
unidade, oferecendo um acompanhamento da evolucdo de desempenho dos indicadores
selecionados. O desenvolvimento do formulario foi recebido de forma positiva pelos gestores.

Como aspecto positivo, é possivel destacar o apoio e interesse da diretoria da unidade
escolhida para realizacdo deste estudo. O nivel de envolvimento das pessoas interessadas é
fundamental para realizacdo de um trabalho eficiente, sendo este bastante notério no decorrer
deste estudo.

Com o monitoramento, os gestores do Centro de Tecnologia, passardo a trabalhar na
prevencdo dos problemas, podendo ser discutidos os fatores que ndo estdo de acordo com a
estratégia adotada e pensar em possiveis solucdes e ou correcoes.

Com a utilizacdo do formulario para o acompanhamento das metas tracados no BSC, serdo
realizadas avaliacOes para comparacgédo e analise dos indices das metas estabelecidas com as
alcangadas, bem como a utilizagdo de novas metas baseadas no planejamento estratégico, que
possam ser adequadas as mudancas ocorridas dentro da unidade académica.

Todavia, por restricdo de tempo, ndo foi possivel a devida validacdo do mesmo, o que
implica, no minimo, em um periodo de um ano de acompanhamento de utilizagdo. As
informagdes, obtidas através do formulario, serdo de grande importancia para que os gestores
acompanhem a evolucéo da estratégia, além dos indicadores e metas tracadas.

A realizagcdo deste estudo foi fundamental para que a gestdo do Centro de Tecnologia
obtivesse um alinhamento dos recursos humanos e financeiros em relacdo aos seus objetivos
estratégicos.
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