Aula 19 - Balanced Scorecard (BSC)
Aplicado a Tl

Em um cenario onde a tecnologia da informacao deixou de ser apenas um suporte operacional para se tornar
um pilar estratégico fundamental, a forma como medimos e comunicamos o valor da Tl precisa evoluir. Nao
basta mais garantir que os sistemas estejam no ar; € preciso demonstrar como cada investimento e cada
projeto de Tl contribui diretamente para os objetivos de negdcio da organizacao. Essa € uma das maiores
dores de gestores de Tl: como traduzir o complexo universo tecnoldgico em resultados claros e
compreensiveis para a alta direcao?

Esta aula foi cuidadosamente elaborada para desmistificar o Balanced Scorecard (BSC) e mostrar como essa
poderosa ferramenta de gestao estratégica pode ser aplicada de forma eficaz ao departamento de TI. Vocé
aprendera a ir além das métricas tradicionais, construindo uma visao holistica que conecta a performance da
Tl com a estratégia global da empresa. Ao final, vocé sera capaz de identificar, adaptar e aplicar as quatro
perspectivas do BSC, definindo objetivos e indicadores que nao sé demonstram o valor da Tl, mas também
impulsionam a inovacao e a conformidade em um ambiente de transformacao digital.

Nosso percurso abordara desde os fundamentos do BSC até sua integracao com frameworks modernos como
COBIT 2019 e ITIL 4, passando pela relevancia em contextos de Cloud Computing, Metodologias Ageis,
DevOps €, crucialmente, as regulamentacdes de privacidade de dados como a LGPD. Prepare-se para
transformar a maneira como vocé enxerga e gerencia a Tl, elevando-a a um patamar verdadeiramente
estratégico.



O Desafio da Medicao em Tl e a Origem do
BSC

() Analogia: Imagine que vocé é o capitdo de um navio em uma jornada importante. Para chegar ao
destino, nao basta apenas saber a velocidade; vocé precisa monitorar o nivel de combustivel, a
condicao do motor, a previsao do tempo e a satisfacao da tripulacao.

No mundo da Tl, o desafio € muito parecido. Por muito tempo, a medicao do desempenho da Tl se concentrou
em métricas operacionais, como tempo de atividade dos sistemas (uptime) ou cumprimento do orgamento.

Embora essas métricas sejam importantes, elas sao como o velocimetro do navio: hao contam a histoéria
completa. Elas nao revelam se a Tl esta realmente contribuindo para os objetivos estratégicos da empresa,
como aumentar a satisfacao do cliente, inovar ou gerar mais receita. Essa lacuna entre a performance
operacional da Tl e a estratégia de negdécio gerou uma necessidade urgente de uma abordagem mais
abrangente e equilibrada para a gestao de desempenho.

O Problema A Lacuna A Solucao
Foco excessivo em métricas Desconexao entre Tl e Balanced Scorecard como
operacionais de curto prazo estratégia de negocio ferramenta de alinhamento

estratégico

Foi nesse contexto que Robert Kaplan e David Norton desenvolveram o Balanced Scorecard (BSC) na década
de 1990. Eles perceberam que as empresas estavam excessivamente focadas em indicadores financeiros de
curto prazo, negligenciando aspectos cruciais para 0 sucesso a longo prazo, como clientes, processos
internos e a capacidade de aprendizado e inovacao. O BSC surgiu como uma ferramenta para traduzir a
estratégia de uma organizacao em um conjunto coerente de indicadores de desempenho, distribuidos em
quatro perspectivas, garantindo uma visao mais completa e equilibrada do negdcio.



As Quatro Perspectivas do BSC: Uma

Visao Geral

O Balanced Scorecard propde que, para ter uma visao completa do desempenho de uma organizacao e de

sua estratégia, € preciso olhar além dos numeros financeiros. Ele nos convida a analisar o negocio sob quatro

angulos interconectados, cada um respondendo a uma pergunta fundamental sobre a execuc¢ao da estratégia.

Essas perspectivas nao sao isoladas; elas formam uma cadeia de causa e efeito que demonstra como as

acdes em uma area impulsionam os resultados em outras.

[ Analogia: Pense na construcdo de uma casa. Vocé precisa de uma base sdlida e trabalhadores

qualificados (Aprendizado e Crescimento), processos eficientes de construcao (Processos Internos),

moradores satisfeitos com o resultado final (Clientes) e, claro, um orcamento bem gerenciado e

retorno sobre o investimento (Financeira).

Perspectiva Financeira

"Como agregamos valor aos acionistas?"

Foca nos resultados econdmicos e na
sustentabilidade financeira.

3

Perspectiva de Processos Internos

"Em que processos devemos ser excelentes?"

Examina a eficiéncia e a qualidade das
operacdes internas que criam valor para 0s
clientes.

2

Perspectiva de Clientes

"Como nos apresentamos aos clientes?"

Avalia a satisfacao, retencao e aquisicao de
clientes.

4

Perspectiva de Aprendizado e
Crescimento

"Como podemos sustentar a capacidade de
mudar e melhorar?"

Concentra-se na inovacao, na capacitagcao dos
colaboradores e na infraestrutura tecnologica.

Essas perspectivas trabalham em conjunto, onde o aprendizado e o crescimento impulsionam a melhoria dos

processos internos, que por sua vez levam a satisfacao dos clientes, culminando em resultados financeiros

superiores.



Perspectiva Financeira em Tl: O Valor do
Investimento

Para muitos, o departamento de Tl é visto como um centro de
custos, um "ralo de dinheiro" que consome recursos sem um
retorno claro. No entanto, essa visao é limitada e nao reflete a

realidade da Tl moderna, que & um motor de inovagao e [J Objetivo: Transformar Tl de
eficiéncia. A Perspectiva Financeira no BSC aplicado a Tl busca centro de custos em gerador de
justamente reverter essa percepcao, demonstrando como o0s valor

investimentos em tecnologia geram valor econdémico tangivel
para a organizacdo. Nao se trata apenas de cortar gastos, mas
de otimizar o uso dos recursos para maximizar o retorno.

Imagine que a Tl € como um investimento em uma nova maquina para uma fabrica. O objetivo nao é apenas
comprar a maquina mais barata, mas sim aquela que trara o maior aumento de producao, a maior reducao de
desperdicio e, consequentemente, o0 maior lucro ao longo do tempo. Da mesma forma, a Tl deve justificar
seus gastos mostrando como eles contribuem para a lucratividade, a reducao de custos operacionais, a
otimizacao de ativos e a geracao de novas receitas.

Exemplos Praticos

Migracao para Nuvem Automacao de Processos

Reducao do Custo Total de Propriedade (TCO) a Economias significativas de mao de obra,
longo prazo, eliminagao de gastos com reducao de erros e impacto direto no resultado
manutencao de hardware e flexibilidade para final da empresa.

escalar recursos conforme a demanda.

Indicadores-Chave

e Retorno sobre Investimento (ROI) de Projetos de Tl: Mede o lucro gerado por um investimento em Tl em
relagao ao seu custo.

e Custo Total de Propriedade (TCO) de Sistemas: Avalia todos os custos associados a um sistema de Tl ao
longo de seu ciclo de vida.

e Reducao de Custos Operacionais de Tl: Percentual de economia alcancada através de otimizacdes e
automacoes.

o Receita Gerada por Novas Solucoes de Tl: Contribuicao direta de produtos ou servicos digitais para o
faturamento.



Perspectiva de Clientes em TI: Satisfacao
e Servico

No contexto da Tl, a palavra "cliente" adquire um significado amplo. Nao estamos falando apenas dos clientes
externos da empresa, mas também dos usuarios internos, das areas de negdcio e até mesmo de outros
departamentos que dependem dos servicos e sistemas de TI. A Perspectiva de Clientes no BSC aplicado a Tl
foca em como a Tl é percebida por esses "clientes" e se ela esta atendendo as suas expectativas e
necessidades de forma eficaz. Uma Tl que nao compreende e nao serve bem seus clientes internos
dificilmente conseguira apoiar a empresa a servir bem seus clientes externos.

[ Analogia: Imagine a Tl como um restaurante. Ndo basta que a cozinha (os processos internos de TI)
seja eficiente e que os ingredientes (a infraestrutura) sejam de qualidade. O cliente precisa gostar da
comida, do atendimento, do ambiente e sentir que suas expectativas foram superadas.

Entender Necessidades

Compreender expectativas dos

Entregar Solucoes

Implementar sistemas de

usuarios qualidade
Medir Satisfacao ~ Suporte Agil
Avaliar percepcao e melhorar g

) Atendimento rapido e resolutivo
continuamente

Exemplo: Sistema de CRM

O objetivo da Tl ndo é apenas entregar o sistema funcionando, mas garantir que os vendedores o utilizem
com facilidade, que ele realmente melhore a gestao de clientes e que o suporte técnico seja agil e resolutivo
quando houver problemas. A satisfacdo do usuario com o sistema e com o suporte da Tl € um indicador direto

do sucesso dessa iniciativa.

Indicadores-Chave

e Indice de Satisfacdo do Usuario (CSAT) ¢ Tempo Médio de Resolucao de

Pesquisas e feedbacks para medir a percepcao Incidentes (MTTR)
dos usuarios Agilidade na solucao de problemas reportados

e Percentual de Atendimento aos SLAs e Numero de Reclamacoes/Elogios

Mede a conformidade da Tl com os niveis de Feedback direto sobre a qualidade do servico

servico acordados



Perspectiva de Processos Internos em TlI:
Eficiencia e Qualidade

Para que a Tl possa entregar valor financeiro e satisfacao aos seus clientes, ela precisa ter processos internos
bem definidos, eficientes e de alta qualidade. Esta perspectiva do BSC foca em identificar quais sao os
processos criticos dentro da Tl que precisam ser aprimorados para que a estratégia seja executada com
sucesso. Nao se trata apenas de seguir regras, mas de otimizar o fluxo de trabalho, reduzir desperdicios e
garantir que as entregas sejam consistentes e confiaveis.

[ Analogia: Pense na Tl como uma linha de montagem de alta tecnologia. Para que o produto final (um
sistema, um servico) seja entregue com qualidade e no prazo, cada etapa da linha de montagem -
desde o design, passando pelo desenvolvimento, testes, implantacao e suporte — precisa funcionar
perfeitamente.

Conexao com Tendéncias Modernas

Vo oS 5,
Metodologias Ageis DevOps Automacao
Scrum e Kanban para Ciclo rapido e com menos erros Testes e processos
otimizacao automatizados
Exemplos Praticos
Automacao de Testes Padronizacao de Processos
Reduz o tempo de ciclo de desenvolvimento e Gestao de incidentes e problemas com respostas

aumenta a qualidade do codigo entregue. rapidas e solucdes duradouras.

Indicadores-Chave

e Tempo de Ciclo de Desenvolvimento (Lead Time): Tempo desde a concepcao até a entrega de uma
funcionalidade.

e Numero de Falhas/Defeitos em Producao: Qualidade do software e dos servicos entregues.
e Percentual de Automacao de Processos de TI: Eficiéncia operacional e reducao de intervencao manual.

e Conformidade com Padrées de Seguranca (e.g., ISO 27001): Robustez dos processos de seguranca da
informacao.



Perspectiva de Aprendizado e
Crescimento em Tl: Inovacao e
Capacitacao

Em um setor que evolui a uma velocidade vertiginosa como a tecnologia da informacao, a capacidade de
aprender, inovar e se adaptar € ndo apenas uma vantagem, mas uma questao de sobrevivéncia. A Perspectiva
de Aprendizado e Crescimento no BSC aplicado a Tl foca nos recursos e capacidades que a Tl precisa
desenvolver para sustentar seu desempenho a longo prazo e impulsionar as outras trés perspectivas. Ela
aborda a capacitacao da equipe, a cultura de inovacao, a infraestrutura tecnoldgica e o clima organizacional.

[ Analogia: Imagine a Tl como um atleta de alta performance. Para continuar ganhando competicoes,
o atleta precisa constantemente treinar novas técnicas (capacitacao), ter os melhores equipamentos
(infraestrutura tecnoldgica) e manter uma mentalidade vencedora e motivada (cultura
organizacional).

@ Capacitacao @ Cultura de Inovacao & Pesquisa e
Continua Promocao de Desenvolvimento
Programas de treinamento experimentagao e Investimento em P&D para
em tecnologias compartilhamento de explorar novas
emergentes como Cloud conhecimento entre ferramentas e abordagens
Computing, IA e equipes. tecnologicas.

ciberseguranca avancada.

Essa perspectiva € a base para que a Tl possa melhorar seus processos, satisfazer seus clientes e gerar
resultados financeiros.

Indicadores-Chave

Horas de Treinamento por Colaborador

Investimento no desenvolvimento de habilidades em novas tecnologias

Taxa de Turnover da Equipe de Ti

Retencao de talentos e satisfacao dos colaboradores

Investimento em P&D de TI

Foco em inovacao e exploracao de novas solucoes

Numero de Novas Ideias Implementadas

Cultura de inovacao e experimentacao

Disponibilidade de Ferramentas Modernas

Adequacao da infraestrutura para suportar a inovacao



Adaptando o BSC para o Contexto da Tl
Desafios e Oportunidades

O Balanced Scorecard foi originalmente concebido como uma ferramenta de gestao estratégica para a
organizacao como um todo. No entanto, sua aplicagao direta a um departamento de Tl exige uma adaptacao
cuidadosa. A Tl possui caracteristicas unicas, como a complexidade técnica, a rapida evolucao tecnolodgica e
a dificuldade em quantificar seu valor em termos puramente financeiros. O desafio reside em traduzir as

perspectivas gerais do BSC para a realidade especifica da Tl, mantendo o alinhamento com a estratégia
global da empresa.

Desafios Oportunidades

e Complexidade técnica da Tl o Demonstrar valor estratégico

e Rapida evolucao tecnolodgica e Melhorar comunicacao interna/externa
e Dificuldade em quantificar valor e Otimizar investimentos

e Necessidade de alinhamento estratégico e Direcionar esforcos ao que importa

[J Analogia: Imagine que o BSC é um traje feito sob medida para uma pessoa, mas agora vocé precisa
ajusta-lo para que sirva perfeitamente em outra pessoa com um tipo de corpo diferente. Os

principios basicos do traje (as quatro perspectivas) permanecem, mas os detalhes (os objetivos e
indicadores) precisam ser adaptados.

Exemplos de Objetivos Adaptados

Objetivo Financeiro de TI Objetivo de Cliente de TI

"Otimizar o custo da infraestrutura de nuvem" "Melhorar a experiéncia do usuario com o0s
sistemas internos"

A chave é garantir que esses objetivos de Tl, mesmo que especificos, estejam intrinsecamente ligados aos
objetivos maiores da organizacao.



Construindo um Mapa Estrategico de TI
com o BSC

O BSC é muito mais do que uma colecao de métricas; ele € uma ferramenta poderosa para visualizar a
estratégia e comunicar como ela sera alcancada. O Mapa Estratégico € o coracao do BSC, pois ele ilustra as
relacdes de causa e efeito entre os objetivos das quatro perspectivas, mostrando como as acdées em uma
area impulsionam os resultados em outras. Para a Tl, construir um mapa estratégico significa desenhar o
caminho que o departamento percorrera para entregar valor ao nhegocio.

[ Analogia: Pense no mapa estratégico como um roteiro de viagem detalhado. Vocé ndo apenas lista
os destinos (os objetivos), mas também mostra como chegar de um ponto ao outro, quais estradas
(as iniciativas) vocé pegara e como cada trecho da viagem contribui para o destino final.

Logica de Causa e Efeito

Processos Internos

Aprendizado e Crescimento Reduzir tempo de provisionamento de

Capacitacao da equipe em Cloud Computing infraestrutura

Financeira

Clientes Otimizar custos operacionais

Melhorar agilidade na entrega de novos servicos

A logica é que os objetivos da Perspectiva de Aprendizado e Crescimento (como capacitacao da equipe) sao
a base que permite alcancar os objetivos da Perspectiva de Processos Internos (como otimizacao do
desenvolvimento de software). Por sua vez, processos internos mais eficientes e de maior qualidade levam a
uma maior satisfacao dos clientes (Perspectiva de Clientes), o que, finalmente, se traduz em melhores
resultados financeiros para a organizacao (Perspectiva Financeira).



Integrando o BSC com Frameworks
Modernos: COBIT 2019 e ITIL 4

A Governanca de Tl ndo opera em um vacuo. Ela se beneficia enormemente da sinergia entre diferentes
frameworks e metodologias. O BSC, como ferramenta de gestao estratégica, complementa de forma
poderosa frameworks amplamente adotados como o COBIT 2019 e o ITIL 4, que fornecem as diretrizes
operacionais e taticas para a execucao da estratégia de TI.

() Analogia: Imagine que o BSC é o GPS que define o destino da sua viagem (a estratégia de Tl e seus
objetivos). O COBIT 2019 e o ITIL 4, por sua vez, sdo como o manual do carro e as regras de transito.
O manual (ITIL) ensina como operar o veiculo de forma eficiente e segura, garantindo que os
servicos de Tl sejam entregues com qualidade. As regras de transito (COBIT) garantem que vocé
esteja dirigindo de forma legal e governada, minimizando riscos e otimizando o uso dos recursos.

Complementaridade dos Frameworks

Conceito Foco Principal Complementaridade com BSC
BSC Gestao estratégica e medicao de Define o destino e os objetivos
desempenho estratégicos da Tl
COBIT 2019 Governanca e gestao de Fornece estrutura para governancga;
informacdes e tecnologia BSC mede eficacia dos objetivos de
governanca
ITIL4 Gestao de servicos de Tl e Fornece praticas operacionais; BSC
criacao de valor mede se 0s servicos entregam valor e
satisfacao

Exemplo de Integracao

COBIT 2019

Objetivo de governanca: "Otimizacao de custos
de TI"

BSC

Traduzido em objetivos e indicadores na
Perspectiva Financeira

O COBIT 2019 foca na governanca e gestao de informacdes e tecnologia, fornecendo um modelo abrangente
para que a Tl entregue valor ao negécio. O BSC pode ser usado para medir a eficacia da implementacao dos
objetivos de governanca do COBIT. Ja o ITIL 4 enfatiza a criacao de valor através de servicos de Tl, com foco
na experiéncia do cliente e na melhoria continua. O BSC ajuda a medir se os servicos de Tl, gerenciados pelas
praticas do ITIL 4, estao realmente entregando valor e satisfacao ao cliente, alinhado com os principios de
valor do ITIL 4.



Autoavaliacao

01

02

03

Questao 1

Qual das perspectivas do Balanced

Scorecard (BSC) foca na
otimizacao de custos de
infraestrutura de Tl e no retorno

sobre o investimento em projetos

tecnoldgicos?

1. Clientes

2. Processos Internos

3. Financeira

4. Aprendizado e Crescimento

04

Questao 2

Ao aplicar o BSC a Tl, um objetivo
como "Reduzir o tempo médio de
resolucao de incidentes" estaria

Questao 3

A integracao do BSC com
frameworks como COBIT 2019 e
ITIL 4 é importante porque:

mais alinhado a qual perspectiva?

1.

WD

Financeira
Clientes
Aprendizado e Crescimento

Inovacao

05

1.

O BSC substitui completamente
esses frameworks, tornando-os
obsoletos.

O BSC fornece a estratégia,
enquanto COBIT e ITIL
oferecem as diretrizes taticas e
operacionais para executa-la.

COBIT e ITIL sao ferramentas
de medicao estratégica, assim
como o BSC.

Apenas um desses frameworks
pode ser utilizado em conjunto
com o BSC.

Questao 4

A Perspectiva de Aprendizado e Crescimento em Tl é
crucial para a transformacao digital, pois ela aborda:

1. Exclusivamente a reducao de custos operacionais

de TI.

Questao 5 (Dissertativa)

Descreva como a Perspectiva de Processos Internos
do BSC pode ser utilizada para garantir a
conformidade da Tl com a LGPD (Lei Geral de

Protecao de Dados), fornecendo um exemplo de

objetivo e um indicador.

2. A satisfacdo dos usuarios com os sistemas

existentes.

3. A capacitacao da equipe em novas techologias e a

cultura de inovacao.

4. A conformidade com regulamentacdes de

privacidade de dados.



Gabarito

Questao 1 Questao 2

Resposta: c) Financeira Resposta: b) Clientes

Questao 3 Questao 4

Resposta: b) O BSC fornece a estratégia, Resposta: c) A capacitacao da equipe em novas
enquanto COBIT e ITIL oferecem as diretrizes tecnologias e a cultura de inovacao.

taticas e operacionais para executa-la.



Conexao com a Proxima Aula

Nesta Aula

Exploramos como o Balanced Scorecard (BSC)
permite que a Tl traduza sua estratégia em acoes
mensuraveis e demonstre seu valor.

Proxima Aula

Aprofundaremos em Modelos de Maturidade e
Melhoria Continua, que complementam o BSC ao
fornecer estruturas para avaliar e aprimorar a
capacidade da Tl de forma sistematica, garantindo
gue 0S processos e a governancga evoluam
constantemente.

Recursos Adicionais

= Livro

"The Balanced Scorecard: Translating Strategy
into Action" de Robert S. Kaplan e David P.
Norton (para aprofundar na teoria original do
BSC).

@ Site AXELOS

(axelos.com) para recursos sobre ITIL 4 e gestao
de servicos de TI.

@ Site ISACA

(isaca.org) para informacdes detalhadas sobre o
COBIT 2019 e governanga de TI.

Artigos sobre LGPD e GDPR

Pesquise em fontes confiaveis como ANPD,
ENISA, ou consultorias especializadas para
entender a aplicacao pratica das
regulamentacdes de privacidade na TI.

[ NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula estdo atualizadas até
2025. Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracodes.



