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APLICAÇÃO ESTRATÉGICA DO BALANCED SCORECARD NAS 
INSTITUIÇÕES BANCÁRIAS ANGOLANAS.

CASO: BANCO DE POUPANÇA E CRÉDITO BPC (2020 – 2022)
MARIA MVÚ ANDRÉ DONDO1

RESUMO: Este estudo tem como objetivo elaborar uma proposta de aplicação de uma ferramenta 

estratégica (Balanced Scorecord), entre os níveis estratégico, tático e operacionais percebidos por 

nove gestores de um dos maiores bancos do Sistema Financeiro Nacional. Com foco nas dificuldades, 

impactos, efeitos e utilização do modelo. O estudo constatou que os principais desafios na 

implementação do BSC foram alinhar as metas individuais e departamentais com a estratégia da 

instituição e mobilizar a equipe para trabalhar com o modelo. A implementação resultou em uma forte 

mudança na cultura empresarial da instituição, e as medidas de desempenho definidas no Balanced 

Scorecord (BSC) foram capazes de diferenciar a estratégia da empresa. O estudo identificou ainda, os 

efeitos mais significativos na avaliação de desempenho dos funcionários, na análise de desempenho 

da empresa e no foco da estratégia. A proposta mais utilizada entre os gestores foi maximizar os 

lucros da instituição. As diferenças no BSC entre os níveis organizacionais devem-se às diferenças 

intrínsecas entre as unidades e o BSC, que são distintas em cada área da instituição. O alinhamento da 

implementação do BSC no banco depende da estratégia e do trabalho sinérgico de todos os níveis or-

ganizacionais.

Palavras-chave: Controlo; Estratégia; Planejamento.

INTRODUÇÃO

A abordagem relativa a gestão das 

instituições bancárias com maior realce a do 

Banco de Poupança e Crédito (BPC) é 

imprescindível, facilitando assim os seus 

respetivos gestores delinearem estratégias que 

podem permitir ao banco em estudo, ser mais 

competitivo e assim renovar a esperança dos 

seus clientes, sejam eles funcionários públicos ou 

não, a continuarem a domiciliarem as suas contas 

nele.

No entanto, o Balanced Scorecard (BSC) é 

uma ótima ferramenta de gestão estratégica das 

organizações e a sua aplicação no BPC pode 

trazer uma mais-valia porque estabelece um 

equilíbrio de todas as perspetivas operacionais 

que podem ser levadas em consideração para a 

boa gestão do Banco de Poupança e Crédito. O 

aspeto fundamental do BSC é a sua capacidade 

de ligar o planeamento estratégico á execução, 

que é uma das maiores causas do insucesso na 

implementação dos planos estratégicos das 

empresas.

1 Ensino Médio Técnico no IMNE 24 de Junho-Cacuaco, na Especialidade: Bio-Química; Licenciada em Pedagogia pela ESP-Bengo; Mestranda em 
Gestão Estratégica de Empresas pelo Instituto Politécnico Kangonjo de Angola.

E-mail: mariamvudondo@gmail.com - Tel.: 942 423 037.
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O atendimento ao cliente, é um dos 

elementos diferenciador utilizado pelas 

empresas do sector bancário, pois é por meio 

deste que as mesmas demonstram a 

compatibilidade e envolvimento com os seus 

clientes. Portanto, um mau atendimento, trará 

consigo consequências a nível estrutural e 

financeira da empresa, pois este acto poderá 

desencadear um processo de desvinculação por 

parte dos mesmos na busca dos serviços 

oferecidos pela empresa. (Nascimento, et. al. 

2011,)

OBJECTIVO DO BALANCED SCORECARD

O Balanced Scorecard  tem como  

objetivo fundamental, apresentar um conjunto 

de indicadores financeiros e não financeiros que 

expliquem de uma forma coerente e 

compreensiva os objectivos estratégicos da 

organização e os indutores do sucesso da 

organização”. (Mendonça, et al. 2013, 69)

É nesta ordem de ideia que nos pareceu 

pertinente estudar sobre a aplicação estratégica 

do Balanced Scorecard, para a melhoria da 

qualidade de gestão do Banco de Poupança e 

Crédito de forma a incentivar os clientes a 

renovarem a confiança em depositarem as suas 

poupanças nele aproveitando a aplicação 

interligado das perspetivas propostas por Kaplan 

e Norton  (2004) sendo os principais 

protagonistas da ferramenta em estudo.

SITUAÇÃO PROBLEMÁTICA

O problema é uma situação de crise que 

exige solução. Mais concretamente, compreende 

a dificuldade com a qual depara o pesquisador e 

que pretende dar resposta.

Marconi & Lakatos, (2010, p.203), 

argumentam que “a formulação do problema se 

pretende o tema proposto: ela esclarece a 

dificuldade específica com a qual se defronta e 

que se pretende resolver por intermediário da 

pesquisa”.

No atual contexto do mercado, as 

empresas buscam cada vez mais ter 

competitividade e frente a tantas mudanças, 

necessita-se de uma gestão estratégica. É sabido 

que uma das vantagens competitivas das 

empresas, está diretamente relacionada à 

rapidez e á agilidade com que são geradas as 

informações e à capacidade de criar várias 

alternativas a cada situação apresentada. Nesse 

sentido, deve-se ressaltar para as empresas a 

importância da utilização do Balanced Scorecard 

(BSC). Através de seu uso pode-se obter 

informações que auxiliem numa tomada de 

decisão, de forma integrada em toda a 

organização, e em tempo real. A questão de 

pesquisa para o estudo é: Como o Balanced 

Scorecard é usado no processo de gestão da 

empresa objeto do estudo de caso BPC (2020–

2022), de acordo com a delimitação do tema de 

pesquisa proposto.

BALANCED SCORECARD (BSC)

Kaplan e Norton (1997, p. 8), afirmam 

que o Balanced Scorecard (BSC) foi criado devido 

ao conflito entre o desejo de construir 

capacidades competitivas de longo prazo e o 

objetivo estratégico do modelo tradicional de 

contabilidade de custos. Ele integra as medidas 

financeiras da estratégia sem minimizar o 

desempenho passado. Ele incorpora as 

perspetivas dos clientes, processos internos e 

aprendizado e crescimento, resultando em um 

esforço consciente e rigoroso para traduzir as 

estratégias organizacionais em medidas 

tangíveis para o desempenho financeiro futuro.

Kallas (2003) apresentou os principais 

benefícios da utilização do Balanced Scorecard 

BSC, tais como, alinhar da organização à 

estratégia, busca sinergia organizacional, 

construir um sistema de gestão estratégica, 

vincular a estratégia ao planejamento e 

orçamento, definir as metas estratégicas, 

priorizar as iniciativas estratégicas.

Comungando com os autores acima 

citados achamos indispensável a utilização desta 

estratégia, nos Bancos que operam no nosso país 

e não só, de formas a criar-se maior dinamismo, 

eficiência e eficácia no atendimento dos seus 

clientes.
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Como não se deixa de realçar que esta 

investigação tem como objetivo estabelecer um 

procedimento específico para a obtenção de 

informações junto às unidades estratégicas da 

instituição, no caso o Banco de Poupança e 

Crédito, foram entrevistados gestores para a 

obtenção de dados reais como consta no quadro 

a seguir. 

TABELA Nº 1SOBRE O NÍVEL ORGANIZACIONAL 
DO BANCO, COMO NÚMERO DE GESTORES 
ENVOLVIDOS, GESTORES RESPONDENTES E 
SEUS CARGOS, EM UM PERÍODO DE MAIO A 
AGOSTO DE 2024

TABELA  Nº 2 IMPACTO ESTRATÉGICO TÁCTIO 
OPERACIONAL 

Fonte: Dados da pesquisa.

A implementação da Cultura de Serviço 

de Negócios (BSC) teve um impacto significativo 

na cultura da empresa, mas os entrevistados 

discordam da natureza linear, unidirecional e 

retrospetiva das relações causais e de efeito. Os 

níveis estratégicos e tático geralmente 

concordam com a força do impacto cultural, mas 

discordam do modelo de consenso entre os 

gerentes. Os setores operacionais indicam que as 

medidas de desempenho definidas no BSC 

podem diferenciar a estratégia da empresa, 

tornando-a única. Os estudos de Erig, Antunes e 

Raimundini (2010) e Celestino e Silva (2017) 

corroboram o profundo impacto cultural nas 

organizações, explicando as mudanças 

organizacionais nas perspectivas do Balanced 

Scorecard (BSC), alterando a cultura em todos os 

níveis organizacionais.  

CONSIDERAÇÕES FINAIS

Este estudo teve como objetivo elaborar 

uma proposta de aplicação de uma ferramenta 

estratégica (Balanced Scorecord), analisar os 

processos de gestão, com foco nos níveis 

estratégico, tático e operacional, bem como suas 

dificuldades, impactos, efeitos e utilização em 

um dos maiores bancos do Sistema Financeiro 

Nacional. A pesquisa se concentrou nas 

instituições com maior capacidade de explicar o 

fenômeno do modelo e do alinhamento: equipes 

de gestão estratégica, gestores e unidades 

táticas de alto nível.

O objetivo principal é alinhar metas 

individuais e departamentais com estratégias de 

negócios, equilibrar análises estratégicas com 

operacionais, quantificar relações causais e de 

efeito entre medidas de desempenho, definir e 

esclarecer a visão e a missão da organização, 

alcançar consenso geral sobre a estratégia de 

longo prazo e substituir scorecard de nível 

superior por outros de nível inferior.

Os resultados auferidos refletem um 

cenário financeiro extremo e constantemente 

competitivo, onde os obstáculos existem e são 

naturais, e superá-los é papel do gestor. O 

balance scorecord (BSC) é implementado no 

topo da organização e comunicado à base, 

preservando as metas, estratégias e 

planeamento do nível superior até o nível 

individual. Os problemas aumentam na base da 

instituição, pois ela deve atender às diretrizes 

operacionais, táticas e estratégicas. Alinhar 

problemas individuais com uma cadeia sistêmica 

e permanentemente mutável é o verdadeiro 

desafio.
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