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OBJETIVO

«# Apresentar como identificar, definir e utilizar

Indicadores de desempenho.
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CONTEUDO PROGRAMATICO

O gue é gerenciar;
Gestao estratégica e gestao da eficacia operacional;

Gestao por resultados;

B W e

Indicadores de desempenho;
1. O que sao;

2. Como defini-los;

3. Por que utiliza-los;

5. Definicdo de metas;

6. Garantindo o alcance de metas.

Tecnologia em Gestdo



A NATUREZA DO GERENCIAMENTO

v ] —_ CLIENTE
(D E
AUTORIDADE P RESPONSABILIDADE s N
e o i w

NEGOCIO | c / M ¢
MATERIAIS T : - S

ENERGIA . M E S
T / (@)
CAPITAL : A T > I e C
INFORMAGOES T R 2 |
PESSOAS i A w .

CONHECIMENTOS ‘/ IFE)RS),(E)F?\%ng IC E
- CIENTIFICO . ¢ ~s pm D
- TECNICO ESPECIFICO A / w A

/
- GERENCIAL I BONS / it E D
~OUTROS RN RESULTADOS / D s gmm ©
- FILOSOFICO o ¢ : E w
— v el /'( ACIONISTA J
~ ~. /
SISTEMA DE GESTAO \'\‘7/’“‘ GOVERNO O
L@ |coMUNIDADE Al

MEIOS " FINS COLABORADORES
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O CONCEITO DE GERENCIAMENTO

O QUE E GERENCIAR

Gerenciar € um processo continuo que contempla as seguintes
etapas:

1. Estabelecer / atingir metas;
Elaborar planos de acdo para alcancar as metas estabelecidas;
Verificar os resultados obtidos comparando-os com as metas estabelecidas;

Adotar acdes corretivas quando necessario;

a ~ w

Padronizar acGes de sucesso.
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O METODO PDCA

E COMO FUNCIONA O METODO CIENTIFICO?
O método cientifico segue as seguintes etapas:

ENUNCIAR O PROBLEMA '

Fase de planejamento do método cientifico.

FORMULAR A HIPOTESE . o
Vamos chama-la de P, do inglés Plan.

PLANEJAR UM EXPERIMENTO,
PREVENDO O RESULTADO

Fase de execu¢do do método cientifico ou D do
EXECUTAR A EXPERIENCIA inglés, Do.

Fase de verificacdo do método cientifico ou C do
inglés, Check.

. 0 : ientifi
oo A Fase d? conclusoesN do metodp cie t co que
levardo a uma ac¢ao ou A do inglés, Action.

Tecnologia em Gestdo
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O CONCEITO DE GERENCIAMENTO

AS FUNCOES DO GERENCIAMENTO .

DIRETRIZES ANUAIS DA ALTA ADMINISTRACAO
v

PROBLEMAS CRONICOS
PRIORITARIOS

T Melhora
- PLANO DE MELHORIA
SOLUGAO DOS &
PROBLEMAS CRONICOS N
v
ACAO y PADRONIZAGCAO T
CORRETIVA Mantém

SERVICOSE
PRODUTOS




GESTAQ ESTRATEGICA - CONCEITO

Processo através do qual a organizacdo se mobiliza para avaliar sua
FORMULA(;AO ESTRATEGICA identidade organizacional, analisar seu ambiente interno e externo,
atual e futuro e estabelecer estratégias orientadas para o mercado.

Etapa posterior a “formulagdo estratégica” que contempla:
1. Defini¢do de indicadores para as estratégias estabelecidas;

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO 2.  Definicdo de metas para os indicadores definidos;
3. Elaboracgédo de planos de acéo e projetos para alcancar as metas
definidas.

E 0 conjunto de decisBes estratégicas que determinam o desempenho

de uma organizagao no longo prazo. Inclui:

1. Andlise profunda dos ambientes interno e externo e formulagdo
da estratégia;

2. Definicao de indicadores, metas, planos de a¢ao e/ou projetos;

3. Implementacdo da estratégia, avaliagdo e controle dos
resultados.

GESTAO ESTRATEGICA

Tecniologia em Gestdo



NOCOES SOBRE O GERENCIAMENTO DA EFICACIA OPERACIONAL

CONCEITO DO GERENCIAMENTO DA ROTINA

E a acdo gerencial sobre a execucio do trabalho do dia-a-dia,
cumprindo e melhorando os padrdes através da atuacao na causa
dos desvios, obedecendo o ciclo do PDCA, com o objetivo de

satisfazer as necessidades do cliente.

Temblogia em Gestiio



COMPORTAMENTO ESPERADO PARA OS RESULTADOS DE UM PROCESSO

ESTRATEGIA

Padronizacdo
Processo Atual

EFICACIA
OPERACIONAL

)/

Tempo
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MODELO CONCEITUAL

Estratégia

Pessoas Estrutura

o

Processos

| | L'J EE B
1 AW
5 LR "
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O QUE E UM PROCESSO

Processo € um conjunto de recursos e atividades interrelacionadas ou interativas, estabelecidas numa sequéncia

l6gica, que transformam insumos (entradas) em produtos/servicos (saidas). Esses processos sdo geralmente

planejados e realizados para criar valor para os clientes.

Entrada

METODO

MEDIDA

MAQUINA

Materiais / Informagdes

\ 4

NN N

PROCESSO (MEIOS)

S S

Saida

MAO DE MEIO
OBRA AMBIENTE MAIERIAS
PROCESSO

v

Produtos / Servigos

Macroprocesso sdo grandes conjuntos de atividades, pelos quais a organizacdo cumpre a sua missao. Um

macroprocesso engloba varios processos.



GESTAO POR RESULTADOS

| lnl |
AUTORIDADE RESPONSABILIDADE

Maquina Material Método

» Resultado

Meio Ambiente Pessoas Medida

Processo = Conjunto de causas Resultado = Efeito

Gestéao por resultados = Atingir metas
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CONCEITO

O QUE SAO INDICADORES?

Um indicador é uma informacéo
guantitativa ou qualitativa que tem a
funcdo de avaliar um objetivo, produto,
Servico ou processo.

cymo
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META

Exemplo:

il

OBIJETIVO

*

VALOR

O QUE E META?

[Bj PRAZO

Aumentar a satisfacdo do usuario dos servicos de saude de 50% para 80%, até dez de 2011

» Objetivo: Aumentar a satisfacdo do usuario dos servicos de saude

e Indicador: indice de satisfagéo do usuario

 Valor: de 50 %para 80%

* Prazo: até dez de 2011

Tecnologia em Gestdo



DEFINICAO OPERACIONAL

» Definicdo operacional poe significado comunicavel em um conceito,
e permite que as pessoas facam negocio.

« Uma definicAo operacional de seguro, redondo, confiavel ou
qualquer outra qualidade deve ser comunicavel com o mesmo

sianificado para vendedor e comprador, mesmo significado ontem e

|e para o operador.
1a definicdo operacional requer trés elementos:

1. Umcritério ou critérios para julgamento;

\ 2. Um teste:
| 3.  Umadecisao: sim ou nao. /

Tecriologia em Gestiio



DEFINICAO OPERACIONAL

Exemplo de um indicador definido operacionalmente:

UN. FORMULA DE FONTE DE X
INDICADOR MEDIDA CALCULO POLARIDADE PERIODICIDADE META DADOS DESCRICAO DO INDICADOR

O indicador visa medir o nimero
de municipios contemplados pelo
programa e portanto capacitados

o Somatorio e exercendo a gestdo ambiental
Municipios acumulado do em seu territorio
adesos ao ° namero de . Sistema compartilhando com o Estado o
programade N o Trimestral 7 ) !
Gestio municipios adesos Ambiental atendimento das demandas da
Ambiental ao programa de sociedade. O indicador deve
Gestao Ambiental priorizar os municipios de maior

demanda de licenciamento,
controle florestal e fiscalizagéo
no Estado

Cymo
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POR QUE USAR INDICADORES?

Se retirar 0 velocimetro como garanto que
nao estou acima de 80 km/h?

FALTA
REFERENCIAL

Tecnologia em Gestiio



POR QUE USAR INDICADORES?

A utilizacdo dos indicadores possibilita:

Compreender prioridades de atuacao Identificar problemas e oportunidades
Decidir baseado em dados e fatos concretos Entender o processo

Acompanhar o historico Identificar quando e onde a a¢do € necessaria
Definir papéis e responsabilidades Guiar e mudar comportamentos

Medir o grau de satisfacao dos clientes (internos e externos)  Tornar o trabalho realizado visivel

Balizar as mudancas da organizacio Favorecer o envolvimento das pessoas
Monitorar as melhorias dos processos e dos resultados Servir de base para um sistema de remuneracéo variavel
Comunicar a estratégia e clarear valores Tornar mais facil o processo de delegacao de responsabilidade

Tecnologia em Gestio



A ORIGEM DOS INDICADORES

HIERARQUIZACAO DOS INDICADORES

Oriundos da estratégia da
/\ Estratégico :> organiza(;éo
o Obtidos a partir do
/ \ Tatico :> desdobramento da estratégia

_ o ol :> |dentificados a partir dos
....... eraciona . .
S , P processos operacionais

SISTEMA DE INFORMACOES

Temologiw logia em Gestéio



INDICADORES DE RESULTADO E DE PROCESSO

|dentificacdo de pontos de controle do processo:

METODO MEDIDA MAQUINA

Entrada \ \ \ Saida
> PROCESSO (MEIOS) >

Materiais/ Informacdes /v / / Produtos/ Servigos

= avBIENTE | | MATERAI

PROCESSO
MEIOS | FINS
CAUSA i EFEITO
INDICADORES : INDICADORES

DE PROCESSO i DE RESULTADO
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CARACTERISTICAS BASICAS DE UM INDICADOR

L CONFIAVEL J Deve traduzir o realizado da medi¢do; ndo induz a uma decisao errada.

RELATIVO Deve ser parametrizavel em relacdo a um referencial.

) Permite a realizacdo de “benchmarking”, ou seja, comparar indicadores semelhantes,
COMPARAVEL . .
\ ) porém de processos de porte distintos.

{ BAIXO CUSTO J O custo da medicédo do indicador deve ser inferior ao beneficio gerado por sua medicdo

Wﬁﬁ?' '

1
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IDENTIFICACAO DO ESCOPO DO PROCESSO E SUA FUNCAO

s ™)
FUN(;E\D: ABASTECERALOJA
\, A
PADROES, NORMAS, POLITICAS, DIRETRIZES, LEIS
g ™
Lei do Simples (Nota Fiscal)
Lei ANVISA (Registro)
[ FORNECEDOR ] [ INSUMO ] \_ J [ PRODUTOS ] [ MECESSIDADES ] [ CLIENTES ]
- e " ™ ™y
[ Precificacao ] [ Preco ]—P . —— .
PROCESSO: > Pro wuto com a astecimento Estoque
relagiode preco programado
[ Negociacio ] [ Solicitacio de compra ]—' COMPRAS
L —
_ ] L A ™y ™y ™
[ Negociacao ] [ Cadastro do produto ]_’ Nl Motas fiscais, boletos & Informacdes fiscais, de
|N|’C|0 FIn e langamentos no prazo e condiches de Contasa pagar
[ Estoque}’Franquia ] [ Solicitacdo de compra ]—bk sistema pagamento
(/— \ \\ \_ J
[ Caixa :P&A} ] [ Infarmagies deestoque ]—’ RECEber prOdUTO _{ ] [ ] [ ]
Programar para o estoque
[ ] [ ]—P compras com a relacdo de —F[ ] [ ] [ ]
> i J [ J ]
| J ( N A .
[ EQUIPAMENTOS ] [ SISTEMAS ] [ AREAS ENVOLVIDAS ]

Legenda:

Interface ndo conforme
Irr_'npressora, PC, Fax pas 3 Iojas (@ pessoas)
(1 Interface conforme einternet, Telefone




DEFININDO METAS

Processo Unidade de medida
Preservacdo da Vegetacdo Urbana Dias

Funcao bésica ou produto Periodicidade de medicao
Preservar a arborizacdo urbana Mensal

P i NOME DO FORMULA DE . .
PROCESSO FUNCAO BASICA INDICADOR CALCULO DESCRIGAO RESPONSAVEL UNIDADE PERIODICIDADE META PRAZO POLARIDADE FONTE

Objetiva medir

(Datade 2 .
. média de dias
x Tempo emissdo do
Preservacdo da Preservara - gastos para .
x . médio de parecer - o Fulano de : Dez/ Menor Sistema
Vegetacao arborizagéo - emissdo do Dias Mensal 3
emissao de Data da Tal 11 Melhor SAP
Urbana urbana o parecer de
parecer solicitacdodo ~
. execucao de
ST servigo
Descri¢do do indicador Polaridade
Objetiva medir média de dias gastos para emissao do parecer Menor Melhor
de execucdo de servigo
Responsavel Fonte de dados
Fulano de tal — Diretor de XPTO SAP- Relatorio XLZ

Cymo
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DIMENSOES DOS INDICADORES

Qualidade
Custo
Entrega — Quantidade, local e prazo

Moral

EEEE

Seguranca

Tecnologia em Gestdo



DEFININDO METAS

Existem 3 maneiras de se definir o valor de uma meta:

[Analisando as necessidades/desejos dos clientes - pesquisa}

£

AN
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DEFININDO O PROCESSO — SITUACAO ATUAL

Existem 3 maneiras de se definir o valor de uma meta:

[Buscando um benchmark 1

Pratica ou resultado considerado um referencial ou padrdo de exceléncia, utilizado para
efeito de comparacéo de desempenho. O melhor da classe/setor/segmento. Dependendo da
abrangéncia do conjunto de organizacdes considerado para sua sele¢éo, o benchmark pode

ser internacional, nacional, regional ou setorial.

Tecnologia em Gestdo



DEFININDO METAS

Existem 3 maneiras de se definir o valor de uma meta:

[ Baseando-se no desempenho anterior J

Colocar como meta um ganho em relacdo ao desempenho histérico

2.400.000,00 -RE

2,000.000,00-RE
1.800.000,00 - R3

1.200.000,00 - R3

S

200.000,00 - RS | _1"‘--%5_

400.000.00 - RS | -
0.00 - RS

Setembro Cutubro Novemnbro Dezembro Janeiro

Problemas:

* Qual ganho considerar?
» Seformos ineficientes, dependendo do ganho, estaremos levando em conta nossa ineficiéncia.

Tecnologia em Gestao



DEFININDO METAS

Alto Uma meta deve ser desafiadora e motivadora.
ANSIEDADE Deve sempre mostrar superacao, crescimento
e ousadia.

DESAFIO Por outro lado, metas inatingiveis provocam

desanimo, ceticismo e um falso envolvimento.

Portanto, é imperativo que as metas sejam

Baixo ambiciosas, mas perfeitamente realistas e

A 4

Baixa Alta factiveis.

HABILIDADE

Tecnologia em Gestiio Mihaly Csikszentmighalyi



IDENTIFICANDO O PROBLEMA E COMBATENDO SUAS CAUSAS

Problema

Analise das Causas <®

« Analise de
Plano de Agdo @ A
FendOmeno

| | | H |
Cymo
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SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

OBIJETIVO

o Descrever a Sistematica de Avaliacdo de Resultados da empresa,
apresentando os critérios de andalise e tomada de decisédo para

melhoria de seu desempenho.

Teaiblbgia em Gestiio



SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

FLUXO DE ACOMPANHAMENTO PARA
AVALIAGAO DE RESULTADOS pvaliagio dos graficos

Comparacéo de resultados com metas
Avaliacéo do status dos planos de acéo
PRESIDENTE Avaliacao dos Relatorios de Acompanhamento
Proposicéo de medidas corretivas
Identificacdo de recursos necessarios para
reverter / melhorar resultados

SV13IA SVd F0NVITVY 4vdd02

g Atualizacdo dos graficos
= DIRETORES Comparacéo de resultados
o Analise das causas
§ Proposicdo de medidas corretivas
(9p]
Ll
@]
(@
<

/ RESPONSAVEL \

PELA META

Execucdo das a¢des
Registro de eventos / anomalias

Q.00




SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

FERRAMENTAS PARA ACOMPANHAMENTO E
ANALISE DE RESULTADOS

Grafico de acompanhamento de metas:

R$) 120,000 —

1 Il 1000004
Meta Realizado

Max |:| 60,000

[] Acumulado

MENSAL =

40,000

20,000 H

=

Jan Fev far Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Maov Dez

=) Periodo |01 [[2011 |- [12 |[201 ]




SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

FERRAMENTAS PARA ACOMPANHAMENTO E
ANALISE DE RESULTADOS

Painel de indicadores:

Nome do Indicador Periodicidade | Polaridade | Simples Acumulado
IND - Qualidade da receita por carro operacional MENSAL + C [
IND - Vendas de agregados MENSAL + . .
IND - Absenteismo de motoristas MENSAL ¥ i [
IND - Absenteismo de cobradores MENSAL ¥ . .
IND - Eficacia operacional MENSAL ¥ . .
IND - Turn Over Motoristas MENSAL ¥ .
IND - Turn Over cobradores MENSAL b . .
IND - Faturamento Operacional Total MENSAL f .

IND - Despesas com folha de pagamento MENSAL ¥ o ®

Cymo
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SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

FERRAMENTAS PARA ACOMPANHAMENTO E

ANALISE DE RESULTADOS

Planos de acao/Projetos:

Cod | Pred | Agao Responsavel Prazo Previsto/Realizado | Farol | Status
Estruturar curso de capacitacio de Gestio Milena Santos Prucoli 4412011 até 30M2/2011 Planegjamento
1 de Indicadores de Desempenho ,. Concluido
4/4/2011 até
Elaborar manual pratico de Gestao Maria Theresa 4412041 até 30062011 Concluido
9.1 Indicadores de Desempenho .

47412011 até 30062011

Obter aprovacio do manual pratico junto & Maria Theresa 1712011 até 29712011 Concluido

12 Diretoria .

1712011 até 2972011

Realizar reviso ortografica do manual Milena Santos Prucoli 1/8/2011 até 19/8/2011 Concluido

13 pratico .

1/8/2011 até 1982011

Elaborar apresentacdo para o curso de Maria Theresa 22/8/2011 até 31/8/2011 Concluido
14 Gestio de Indicadores de Desempenho .
221812011 até 31/8/2011
Diagramar o manual pratico de Gestao de Maria Theresa 1/9/2011 até 9/9/2011 Flanejamento
15 Indicadores de Desempenho . Concluido
1/9/2011 até
Publicar o manual pratico de Gestdo de Milena Santos Prucoli 12/9/2011 até 30M11/2011 Planejamento
16 Indicadores de Desempenho . Concluido

até




SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

FERRAMENTAS PARA ACOMPANHAMENTO E

ANALISE DE RESULTADOS

Relatorio de acompanhamento de resultado:

Periodo Inicial

| | l
! | {

|
\

4 | 100,00 ‘ 70,00
| | |
& 100,00 | 70.00 [
10 10 100,00 | 55,00 |

|

11 11 100,00 60,00 |

0ee: <

12 100,00 J7.00

Planejado

Executado

Descrever o que foi planejado

Descrever o que foi efetivamente executado

Resultados

Causas

Dascrever o resultade slcancade no periodo analisado| | Descrever os pontos responssveis pelo ndo slcance

da Meta, utilizando a Analise de Processos

Cléudio Camara

Acfio 3

Rafael Carvalhaes Péssas

Teste

Prazo Previsto/Realizado

16/2/2010 até 17/2/2010

i0/8/z009 =até  29/9/2009

1ndoinnng e oo

el I

Faral Status Porqua?

I

Flanejamento Concluido

Flanejamento Concluido |

Em FPlanejamento 1




SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

FERRAMENTAS PARA ACOMPANHAMENTO E

ANALISE DE RESULTADOS

Agenda de reunides:

# junho de 2010 = # julho de 2010 = « agosto de 2010 = « setembro de 2010+
B s T 99 = oD 5 T Q Q 5 S BsC T @0 s S > 5 T g Q 5 5
30 31 1 N 3 4 5 27 28 20 30 1 2 3 25 26 27 28 29 30 (31 22 30 1B 2 3 4
& 7 8 9 10 11 12 4 5 5 N 53 o 10 1 2 s 6 ¥ 5 & 7 8 9 1io0/11
13 14 15 15 1i7 13 19 11 12 13 14 15 15 17 g o 10 11 12 13 |14 12 13 14 15 16 17 18
20 21 22 23 24 25 26 18 19 20 21 22 23 24 15 16 17 18 15 20 21 19 20 21 22 23 24 25
27 28 209 30 1 2 |3 25 26 27 28 29 30 31 22 23 24 25 26 27 28 6 27 28 29 30 1 2
4 5 6 7 8 9 10 M 2 =z 4 5 5 & 70 30 31 1 2 3 4 2 4 5 & 7 8 9
< putubro de 2010 = # novembro de 2011 < dezembro de 2011=

B S e s PO g5 5 S e e S

26 27 28 29 30 1 2 31 1 2S84 5 6 26 25 3ofx] 2 3 4 Reuniao de

3 4 S EG8 7 3 9 7| 8 o 10 11 12 13 a8 o ¥ 8 9 10 8h

[ 14 15 16 17 18 19 ol N2z 13 14 15 16 17 18 Acompanhamento de
17 18 19 20 21 22 23 21 32 23 24 25 26 27| |19 20 21 22 23 24 25 Resultados

24 25 26 27 28 29 30 28 29 30 1 2 3 4 256 27 28 29 30 31 1

31 1 2 3 4 5 |6 5 6 7 8 09 1011 =4 3 4 5 &6 7 Q8




SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

Gerenciar = Atingir metas = Resolver problemas REPRES /E
= | DIRETORES | | |
Autoridade Responsabilidade
REDIR

Materiais Métodos - -, -

N

Pessoas w w 'n' /
Anallse das Causas(@

Andlise de Processo

g

/ A B C D E
Analise de Fenbmeno

DIA SEMANA

/\

Por que? (5X) g Estratificar
9 A B C D E
| TURNO
Plano de Agéo
FROTA

| H \ | | \ H | o

Temblbgia em Gestiio



SISTEMATICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESULTADOS

CICLO DO PDCA NA PRATICA DE VELEJAR

Corrente

«—
. " -
44—
-
s “—  Vento
T e
l ‘-_
——m—mT= <4+




Obrigado!

Roberto de Assis Nogueira
roberto@cymo.com.br

Alameda da Serra, 322 - Salas 505 a 509 - Vila da Serra
Nova Lima — MG — CEP.: 34.000-000 Tel.: +55 (31) 3296-4007 — infocymo.com.br
i Www.cymo.com.br




