BARREIRAS A IMPLEMENTACAO DA ESTRATEGIA

Barreira da Gestao

95% das equipas executivas
passam menos que uma hora/
més a discutir estratégia

Barreira da Visao

Apenas 7% da forca de trabalho
compreende a estratégia

Mais de 80% empresas
falham
na execucao da estratégia

75% das organizacdes nao
relacionam orcamentos a
estratégia

Barreira dos Recursos

Barreira das Pessoas

Apenas 15% dos gestores tém
incentivos relacionados com a
estratégia

Os Sistemas de Gestéo de Hoje Foram Concebidos Para Ir de Encontro as Necessidades de
Organizacdes Estaveis, Que apenas Mudavam incrementalmente

Tactica em vez de Estratégia tem sido a base do Sistema
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PRINCIPIOS DE UMA
“ORGANIZAGAO FOCADA NA ESTRATEGIA”

1. Traduza a estratégia em ... de forma a que todos compreendam
termos operacionais

2. Alinhe a organizacdo em ... criando uma “linha de visdo” da
torno da sua estratégia “da direccao para a execucao”

3. Faca da estratégia um ... motivando a contribuigao pessoal para
trabalho de todos a implementacao estratégica

4. Faca da estratégia um ... atraves de aprendizagem e adaptacao
processo continuo constante da organizacao

5. Disponibilize um programa ... ho qual a lideranca executiva mobilize

de mudanca a mudanca



O QUE E O BALANCED SCORECARD?

Ao nivel conceptual mais elevado,

o0 Balanced Scorecard é uma ferramenta que

apoia a organizacao atraduzir a estratégia em

objectivos operacionais que conduzem o

comportamento e o desempenho.
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E Realizar
a Visao

Resultados
__ Financeiros

>

Para Conduzir o Sucesso
Financeiro...

Beneficios do
Cliente

>

Necessarias para Fornecer
Beneficios Unicos ao cliente...
Capacidades
Internas

=

Para Construir Capacidades Estratégicas...

Conhecimentos, Aptiddes, Sistemas e Ferramentas

o

Equipar o Pessoal...



EFEITO DO FOCO NO BALANCED SCORECARD

De um Para uma
Sistema de Controlo Organizacgéao
de Gestéao Focada na Estratégia

Concebido em torno de uma ferramenta
financeira orientada para o controlo
a curto prazo

Concebido em torno de uma visao estratégica
de prazo mais alargado

Estratégia
. e~ Mobilizar a Mudanca
Visao através de Lideranga \"\___
J_ Executiva \
Traduzir a Estratégia BALANCED Fazer da Estratégia ".
. Lo em Termos um Processo
Incentlvps Orcamento Re\{lsao e Operacionais J—
Pessoais Re-orientagao ESTRATEGIA
% SCORECARD
S Alinhar a Fazer da Estratégia
Planeamento e . Organizagdo pela Trabalho de
A Estratégia Todos

Distribuicdo de
Capital




#1.
Scorecard da
Organizacao

#3.

ORGANIZACAO

Unidade de
Suporte

SCORECARD DA ORGANIZACAO

LINHAS DE NEGOCIO

UNIDADES DE

(Agenda Estratégica Partilhada) SUPORTE
Equipas Medidas SIIBU SEI;U SElzu SElsu
A B C D

1. Crescimento Financeiro XXX

2. Satisfazer o Cliente XXX XX XX Marketing de Loja de Conveniéncia
3. Relagcdo Win-Win XXX o XX | | Marketing de Posto de Gasolina |
4. Seguro e Fiavel XXX Oficinas

5. Fornecedores Competitivos xxx Programas de Compras |

6. Bom Vizinho XXX Ambiente e Seguranca

7. Qualidade XXX || XX || XX XX @

8. Motivado e Preparado XXX N Recursos Humanos

#4.
H#9 Departe_amentos,

Cada SBU Equipas e

Individuos
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MAPA ESTRATEGICO - ELECTRIC UTILITY, INC.

Max. retorno do
Activo

FINANCEV/RO
Aumento do lucro
Alavancar os Activos
CLIENTE 7

Gerir custos de

Servigos, Comercial, Industrial operacao

Fornecimento RUNESC
Solucdes fiavel de energia Fidelidade do Preco
Inovadoras e Socialmente cliente competitivo?!
9 esponsaveis >
INTERNO N " e
Crescimento do Negoécio Suporte Publico Continuo Excelénciado Servico ao Cliente Optimizar o Core Business

Capitalizar em
oportunidades de
desregulacéo

Optimizar
utilizacéo dos
Activos

Relagao entre
grupos com
Servigo
semelhante?

Construir e gerir
relaces
proactivamente?

Optimizar
oportunidades
de comércio

Desenvolve

Usar aliangas e
joint-ventures?

Gestao de
custos
continua

Desdobramento
e distribuicdo de
recursos

Assegurar
servico fiavel

ofertas de

servicos Compreender g )
. rocessos Servico - .
inovadora? motores do valor ¢ Gestao do risco

ao cliente
eficazes

Programas de
comunicagao e
educacédo

do cliente na globalidade

da empresa?

Satisfacdo dos
Colaboradores

Eficaciada
Lideranca

Desenvolvimento de
aptidées para o mercado




Electric Utility, Inc - Medidas, Objectivos e Iniciativas

Objectivos

Objectivos Medidas (M = Motores) Aol A 02 203 Iniciativas
o |. Maximizar retorno . ROCE 14% 14,50% 15%
'§ . Crescimento do lucro . Crescimento receitas 6% 8% 12%
&8 |. Nivelar base de bens . Taxa utilizagao bens 80% 85% 90%
L% . Gerir custos de operacéo . Custos operagdo / cliente $ 150 $140 $125
9 |. Lider da indUstria em fidelidade do cliente . Taxa de satisfacéo do cliente 80% 85% 90% . Programa de fideliza¢&o do cliente
I
O
Crescimento do Neg6cio
. Desenvolvimento de infraestruturas de
. Capitalizar em oportunidades de desregulacao |. % retorno de prod./serv. desregulados 5% 7% 10% telecomunicagdes
. Optimizar oportunidades de comércio . % retorno de comércio 10% 12% 15% . Avaliagao do risco de comércio
. Desenvolver ofertas de servigos inovadora . Retorno de novos servigos $500M $550M $600M
. Usar aliangas e joint-ventures . % clientes servidos por aliangas e joint-ventures 10% 20% 25%
. Grupo 1&D . NPV produtos / servigos $500M $550M $600M
. % projectos de I&D de acordo com protocolos (M) 90% 95% 100% . Programa de pesquisa de alian¢as
Suporte Pablico Continuo
. Gerir relagdes proactivamente . Satisfagao do cliente / parceiro (escala 5 pontos) 4 45 4,5
. Assegurar servico fiavel . Indice de fiabilidade 90/100 92/100 95/100 |. Manutenc&o preventiva
2 |. Comunicar / educar clientes . Cobertura de comunicacéo / educacéo (%) 100% 100% 100% . Programa com a comunidade
E . % planos com. / educacéo executados (M) 80% 85% 90%
£ |Excelénciado Servigo ao Cliente
. Rel. entre grupos com servigo semelhante . % entregas 90% 95% 97% . Programa de marketing de vendas
. Compreender motores do valor do cliente . Taxa de actualizag&@o de novos produtos 20% 25% 30% . Automacéo do despacho do servigo
. Projectos de pesquisa mercado atempados (M) 90% 95% 100%
. Servigo ao cliente eficaz . Taxa de satisfacé&o do cliente - C. S. Center 85% 89% 95% . Actualizagéo CIS
. Ciclo vida de resolucéo de problemas - CSC (M) 6hr 4hr 3hr . Integracé&o softw are call center
Optimizar o Core Business
. Optimizar utilizacao de bens . % capacidade 80% 85% 90% . Benchmarking de manutangéo fossil
. Max. retorno na distribuicéo de recursos . Melhoria da produtividade dos colaboradores 2% 3% 4%
. Gestdo de custos continua . % de redugéo de custos 4% 5% 6% Benchmarking servigcos partilhado /
. Gestao do risco na empresa . Custo de disfunc&o vs. plano +/-15% +/-10% +/-5% iniciativa outsourcing
. Tempo para recuperagao (M) 8hr 4hr 2hr . Implementac¢é&o de ERP
g 9[- Assegurar aptidGes para o mercado . Taxa de cobertura de aptiddes estratégicas 65% 75% 85% . Descri¢do de competéncias
D = . Horas emformacgédo em aptiddes estratégicas 10 12 15
g £E|. Liderar a satisfago dos colaboradores . Taxa de satisfacé&o do cliente (escala 5 pontos) 3 4 4,5
IS § . Ligacdo & compensacao do desempenho
g S Eficiéncia da lideranga de classe mundial . Taxa de eficiéncia da lideranca (escala 5 pontos) 4 4,5 4,5
< o

. Programa de formag&o em lideranga




TERMINOLOGIA BSC

Diagrama das relagfes de causa
e efeito entre objectivos
estratégicos
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Compreender Processos de com servigco semelhante
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MODELO DO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO

BALANCED SCORECARD
1° Passo 3° Passo 5° Passo
Definir " Construir as " Seleccionar
Destino LigacOes Iniciativas
Estratégico Estratégicas Prioritarias

2° Passo

Identificar
Temas Chave
Condutores
da Estratégia

4° Passo

Determinar
Medidas e
Objectivos

v

6° Passo

Planear a
Implementacéao

Tipicamente 8 - 12 Semanas




PROGRAMA TiPICO DO DESENVOLVIMENTO DO BSC

Semana

1° Passo: Definir Destino \
Estratégico

Chave Condutores T T

2° Passo: Identificar Temas } I
da Estratégia Workshop 1

3° Passo: Construir as Ligacoes
Estratégicas

4° Passo: Determinar Medidas e I

. . 1 1
Objectivos ~ Workshop 2

50 Passo: Seleccionar Iniciativas

Prioritarias I:

6° Passo: Planear a ! !
Implementagéo Workshop 3

= [ |




