ey
=

“Febre é indicador porque é aferida e
nao meramente medida.”

Ruggeri

“Nao se gerenua o) que nao se mede,..”

Atribuida a Deming
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Medida (dado)
Comparacao com a unidade.
Interpretacao simples inerente

ao objeto mensurado.

“Ha 100 funcionarios
presentes.”
“Ha 120 funcionarios
presentes.”

Métrica (informacao)
Comparacao com outra medida.
Interpretacdao mais complexa
conforme o propdsito/relevancia.

“Ha 20 funcionarios da DDD
entre os 100 presentes.”
“Ha 100 poltronas ocupadas
entre as 200 disponiveis.”



@9 Medir x Aferir

René Ruggeri

ENGENHARIA E CONSULTORIA

Medir '9
determinar ou avaliar por meio de '
instrumento ou utensilio de
medida, ou algo us. como padrao

https://www.google.com.br/?gws_rd=ssl#g=medir

“Medir com trena”

Aferir
cotejar (pesos, medidas etc.) com
os respectivos padrdes; afilar

https://www.google.com.br/?gws_rd=ssl#qg=aferir

“aferir o taximetro”
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Avaliar

Avaliar
estabelecer a valia, o valor ou o preco de.

https://www.google.com.br/?gws_rd=ssl#q=avaliar

“avaliar uma peca de antiquario”

Qualidade que faz estimavel a
alguém ou a algo;

http://www.dicionarioinformal.com.br/valor/

“O quanto alguma coisa esta sendo valiosa
para um fim.”
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Indicador

oo il

Indicador (medida ou métrica) ————

Avaliacdo de uma situacdo e/ou - — —
ey histérico. Indicador nao é medicao,

é avaliacao!

estoque produtividade capacidade produtiva
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Contextos de uso de indicadores

Indicadores podem ser usados em qualquer
situacao onde sao necessarias avaliagoes.

No contexto das organizagoes, usa-se indicadores para:

* Projetos (progresso, eficacia, etc.)

» Atividades (progresso, produtividade, etc.)

* Processos (eficacia, eficiéncia, adaptabilidade, etc.)

e Politicas publicas (resultados, impacto, etc.)

* Instituicoes (saude financeira, clima organizacional, etc.)
* Outros



Indicadores de
Desempenho

Como estamos indo?



@9 O que queremos melhorar?

-

Resultado (eficacia)
Esforco (eficiéncia)
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RN &R\xﬁ

M

O que gera (qual processo) maior impacto
no que quere‘melhorar?
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Como definir onde intervir?

materiais  Metodos méo-de-obra

Estratificacao \ EFEITO

maguinas  meio ambhiente  medidas ‘
D a d O s GRAFICO DE DISPERSAO DA AMOSTRA
1.200 1.122 2958
2956
960 "
2954
524 g " ="
§ 29521 ® L
720 S s - ] . .
543 ?_ 2948
g
480 q e . =
4
291 2344 - -
240 2942
100
2
" : 8 d & !
TENS D4 AMOSTRA
03-04 04-05 0S-06 06-07 07-08
Cursos

Decisao
Se for empirica, que
seja participativa.

Definicao macro.
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Aprofundar a estratificacao

Decomposicdao de Processos |Vis§o por Processos @2

Sem dados objetivos, a
probabilidade de acerto é
maior em equipe.

Identificar variaveis mensuraveis. (medidas)
Medir o que em relagao a o que? (métricas)



Definindo indicadores locais

2
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3
/ \ \
e \ \, ALARGURA DA CABECA | L
I CORRESPONDE A 3/4 DA / 01
/ ALTURA
/
A LARGURA DO TRONCO. A PARTIR DA
=\ '+ LINHA CENTRAL CORRESPONDE A 3/4 DA/ l\
% / 2

Quant. Medidas << Quant. Métricas ‘%\q/ ~ .
Esfor¢o de medicao e correlacao G _’%v' | N T\
Definir poucos indicadores ‘ (/ . !

Esforco de analise A

e
z S

]
i
Complexidade = Simplicidade ] /\ V=N W
. ° . ° ° . L li\ it /2 ' WU
Subjetividade =» Objetividade M

Metas para

indicadores. IMC - PESO

ALTURA X ALTURA
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Critérios para Indicadores

Critério

Descricao

Significancia

Expressa com tangibilidade parametros
importantes para a avaliacao.

Clareza

Facilmente compreensivel pelos usuarios.

Legitimidade

Usuarios aceitam o indicador.

Consisténcia

Bem definido e metodologia de coleta de
dados bem estabeleceida

Confiavel

Imparcial, focado no propdsito da avaliacao.

Granularidade

Precisao compativel com a necessidade da
avaliacao.

Relevancia

Pode ser tomado como uma boa referéncia
para o desempenho.
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Matriz de Indicadores

Sistema de Medicdo

Periodicidade Meta

- (Total de  clientes
/0
. atuais/Total de clientes Maior,
Crescimento 30 ' . Semestral 18,00 %
. . no semestre anterior) — melhor
(carteira)
1
_ Numero ge reclamacdes
Ingice de an - . i g : Menor,
. 20 registradas de clientes | Bimestral 25,00 Numero
reclamacoes . melhor
; com contrato vigente
Numero de  novos
Incice de clientes apontados no - Maior,
eeE e 20 | ¢ PONtacos MO | pensal 30,00 | Nomero
ingicacoes projeto de fidelizacdo melhor
“indigue um amigo”
- Numero de contatos .
Indice de —— - k. - : Maior,
r 20 realizados com novos Viensal 0,00 Numero
prospeccao SOiC melhor
- prospects distintos
Tabulacdo de dados da
— esguisa de satisfacdo .
% Satisfacao K q : £ - Maior,
. 10 realizada apos cada | Mensal 80,00 | %
docliente . . melhor
envio/recebimento
efetuado




René Ruggeri
EN'G

Para onde
estamos indo?
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Estratégia, onde tudo comeca

Como criar valor

- ?
Por que ou para que existimos controlando custos

(nos deixam existir)?

ﬂ Onde devemos

Que valor

ser excelentes e
: Vis3o e Processos
entregamos ao Cliente o~ o que devemos
. estrategia Internos
cliente? melhorar?

* Tempo {;
 (Qualidade

* Performance

Aprendizado e
* Custo

Crescimento

Como sustentar a
melhoria e a geracao de
valor aos clientes?
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Estratégia, onde tudo comeca

Como criar valor

- ?
Por que ou para que existimos controlando custos

(nos deixam existir)?

Missao Financeiro (\

Hardware
ﬂ Software Onde devemos
Que valor ser excelentes e
: Vis3o e Processos
entregamos ao Cliente o~ o que devemos
. estrategia Internos
cliente? melhorar?

* Tempo User v
e Qualidade Humanware
e Performance Aprendizado e

* (Custo

Crescimento

Como sustentar a
melhoria e a geracao de
valor aos clientes?
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Objetivos estratégicos

/’ \
- Processos
: Visdo e
<:: eStratégia j>
\ Aprendizado e /
Crescimento




Mapa estratégico
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- MAPA ESTRATEGICO DO MINISTERIO PUBLICO DO AMAPA 2013-2016
SRR Missao

Promover a defesa dos direitos da sociedade amapaense, visando a garantia do Ser instrumento de transformacao social, reconhecido como uma
pleno exercicio da cidadania e & qualidade de vida das presentes e futuras geracoes institui¢do de exceléncia respeitada pela sociedade

iedad VALORES: .
Retorno para a Sociedade Fortaledmento institucional . ;mpe«o A dignidade
do Estado do Amapa s C‘rle":l.il’:ialldade
* Etica

* Comprometimento com
resultados
* Independéncia

Probidade e transparénda = : Redugao da criminalidade
T Justica sodial -
na gestao piblica e da corrupcao
* Interagio

Resultados Institucionais

Assegurar o .
Promover a aierdiclo dos Zelar pela Combater a Efetivar a

Contribuir - i Efetivar o defesa do meio improbidade defesa dos
igualdade, a diralies do direito a ambiente, com administrativa direitos do
e e edugagéo, énfase no e def'enc.le_r o consumidor
el o [ ctecne Wil W oo W e Ml Cho
e da paz sodal comunidades do idoso e da atssitnca bisico ¢ no pub}l(?,ﬁ()(l&l, = °.'d ==
T O social ordengm_ento histérico e econdmica e
deficiéncia territorial cultural tributaria

Combater a
criminalidade
organizada e

o trafico de

drogas

Exercer o
controle
externo da
atividade
policial

parao inclusao social crianga e

Processos Internos

Eficiéncia Operacional Comunicagao e Relacionamento

Otimizar e Gerenciar e Arl-m;. Intensificar o Fortalecer

padronizar disponibliizar processos didlogo interinstitucional e aprimorar

processos de informagdes com planejamento & a atuagdo junto a comunicagao

trabalho seguran¢a e gestao Fortalecer a a comunidade institucional
atuagao
extrajudicial

PessoaseTecnologia . Orcamentaria-financeira

Promover Capacitar, valorizar Aprimorar
o desenvolvimento ¢ motivar todos cultura orientada

Adequar o

Fortalecer a atividade
quadro de pessoas

de assessoramento
técnico as promotorias

Atualizar a
infraestrutura
fisica e tecnolégica

Assegurar
recursos orgamentarios
das competéndias que atuam na para servir

internas instituicao ao plblico

as necessidades
da instituigao
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Oque é
critico para
alcance da
estratégia?

Indicadores
Estratéticos

Aparecem os indicadores

Como
sera
mmedido?
avaliado?

O nivel de Projetos
desempenho e
ou a taxa de programas?
melhoria
necessarios?
Intervencgoes

nos Processos
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Aparecem os indicadores

- Y4 N 2\
O que é Como O nivel de Projetos
critico para sera desempenho e
alcance da _meeido7 ou a taxa de programas?
estratégia? avaliado? melhoria
necessarios?
\ VAN VAN y,
Que situacao o objetivo Que métricas compoem o
reflete? indicador?
Como avaliar a situag¢ao? Quais valores devemos
Bons indicadores e maus atingir nas métricas?

indicadores.
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Matriz de Indicadores

DIMENSAO OBJETIVOS INDICADORES METAS INICIATIVAS
Obter Retorno do - o 01 - Aprimoramento do SGE (Sistema de
investimento Lucro Liquido 15% 00 Gestdo Estratégico)
. 30% (2008) 02 - Venda direta
EINANGEIRA A”mem‘,’vrl 2 (;::jr(t;upagao Market Share 40% (2010) 03 - Internet
90% (2012) 04 - Terceirizacdo das vendas.
. . 05 - Mapeamento de processos criticos
. ~ Reduzir Contingéncia N Maximo de 60% do faturamento .pe. P n ~
Missao financeira Custos Operacionais anual. 06 - Prémio para sugestdo de reducdo de
custos
1 Aumentar a Lealdade dos o - ) ) 07 -CRM
Sociedade Clientes indice de Lealdade 30% dos clientes atuais e —
CLIENTES Explorar Novos mercados Novos Clientes 1 novo cliente corporativo /més | 09 — Prospecgo de Clientes
Aumentar  Sastaca0 dos | indice de Reclamagao Menor que 1% 10- O cliente no processo intemo
Reduzir o impacto . Minimo de 90% dos critérios de 11— Mapeamento de Falhas
ambiental FRERROD CEsesD exigibilidade da CETESB 12 - Formas seguras de descarte.
13 - Certificacdo ISO
Aumentar a produtividade Custo Hora/Homem Reduc&o anual de 10% 14 - Terceirizaco da manutenco
PROCESSOS 15 - Producao por tarefa.
INTERNOS . Diminuicdo de compras de ] . - o | 16 - Marketing junto aos clientes para
Reutilizar embalagens embalagens Re-aproveitamento minimo de 80% | o gens.
Desenvolver Novas . . : 17 - Pesquisa em novas tecnologias e
teonologias Numero de Projetos 01 projeto novo por ano DrocCessos.
- " . . 18 — Conscientizac&o de clientes e
Prevenir acidentes CIPA — Numero de Acidentes Zero acidentes colhoratones
. — — - —
Proporcionar Capacitagdo Avaliag3o Técnica Minimo de 90% dos requisitos 19 - Avaliagdo Técnica por Clientes
Técnica técnicos
PLarniarins Minimo de 120 horas por
Realizar Treinamento Horas de Treinamento funcionio/ano 20 - Escola Coorporativa
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Painel de Indicadores (dashboards)

Cultura de

indicadores

Desafio aos
gestores

e
- i O N

DAD DAT DFI DRI DAR DT DI AGP/OUV
[ ress | naicagor | Wiets [ noicador | _Wets ] Incicacor | Mets | noicagor | Wets [ inaicscor | Mea | inicacor | Miets | ndicador | Weta | incicacor |

TAXA DE
DESENVOLVIMENTO DA
DIVIDA ATIVA - TxDDA

iNDICE DE EXECUGAO
FINANCEIRA - IEF

RECEITA DE CONTRATOS -|
RC

1,00 0,90 00 1,10)

TAXA DE CONTRIBUICAO
DA ANUIDADE - TXCA

0,42 [E

iNDICE DE PRESENGA NO

. INDICES DE EXCELENCIA NUMERO DE CHAMADOS|
5 - ESTADO, BASE MIDIA - Mid
Clientes / Sociedade LOCALIDADES - IPEL DE ATENDIMENTO - IEA DA OUVIDORIA - NCO
20,00 18,35 10 1 0,9 0,55 10 5
D a s h b o a rd INDICE DE EFETIVIDADE |  TAXA DE DESVIO DE iNDICE DE TAXA DE TAXA DE axa DE ATENDIMENTOS| INDICE MEDIO DE
ECONOMICA EM PRAZO EM PROCESSOS - RELACIONAMENTO | INCONFORMIDADE DE | DESENVOLVIMENTO DE JURIDICO - Tway | E¥ECUGAO DE PROJETOS
COMPRAS - [EEC 1DPP EXTERNO - IRE PROCESSOS - NCP BAKLOG - TXDB IMEP

0,25 0,78 0,9 0,92 | 1,00 0.89) 0, 0,04 1,00 95 030 .76}
iNDICE DE EFETIVIDADE .
Procassoslintarnoe] MY e TAXA DE EFETIVIDADE DE TaxA DE VERIFICAGEO D]
M AZO_SI;ECCOM | reunides- ier BACKLOG - TxVB
0,50 0.69 085 o.60] 1,00 0,80
TAXA DE RESOLUGAO DE
AUDITORIA - Aud DEMANDAS DO SISTEMA
TARDS
0,05 0,06 020 025

TEMPO INVESTIDO EM
FUNCIONARIO - TIF

Aprendizado e = ==

Quadro | ==—_

0,035 0,04}
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Painel de Indicadores

Poucos gestores tem breve.

Salesforce Dashboard

$32.1k

FMCG Corp
Funky Crayon.
Nick's Seafoo.

PandaStippers.

o Hossial Acing Summary o Hospital Bill Lug Category Summary 20 o Wospial Payer Summary
[rpe—
(et Poro
- O
iy e L,
o
R S S -
i o » e
£ N K speen Vb
- T M am
o 0D o MecKesson ATB Aging (Over 360 Days) DAt McKesson Occupancy Percentage X
Lam

Occupancy 0 by Location

P s st 1 1T by

2 25

LM gk wae 370k

1.cuRR-20

llllllrllllmminlllg

sor 35

“Ocmupind  + Tokal Bade

42% ’

[ —

All Visitors
= ww on
100] /

[} w? 3 Q| S0 Q

Uinkedin Dashboard - Public Demo #4650

f v

3,491 3,564

270 ana 1.97°/q %A

m— Ui Koy et Lt ) Ui Gt 02 Morce)

15,500 1
|

Ut mpressions (L 12 o)

Uk foomrs by sy (2 o)

] WANTLTH

T L)

i
H

933 0%

http://dlvr.it/6244W tacebook import from | | /- THENTER

‘external feeds for page dynamically jigsaw *$5.000 per vear"

tiketv.com hp wants to be apple hope" di m on the
satellite campus of en univer: hot

to eet ahead

@din, goosle eb: d "michasl dearing” dropbox

api php digital markets
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Menos ainda sao criticos de arte.

Network Diagram Activity Levels: Past 100 minutes 10:58 AM

FastNet Solutions - Speed: 100Mbps/Down 40Mbps/Up
Static IP: 108.168.162.2

Network Activity

2
=
1
<
3
=
w

Hardware
WiFi Activity

Item: VoIP Phones - Make: Sound Max PH-125 - IP: 10.0.0.22

Available Memory Notes Available CPU

63% | 31%

Active

Logins

Inatienion 0 detail
Defecive or faild part

Thid Party

Violaton of regirerert of procedi..
Other human error

Inificiert pracae or hands-on ..
Defectve of inatiequate procedire
Inadequate or defactve design
Weather or arbiert conciton

Thef, tampering, sabotage, of van
Defectve or faled materiel

Defective weld, braze, or soldere .
Oers.

| 4
| I — |
2
: 1
| M
alliirm
& > & P -
o@{" @\z"? &\\(& f @\5? . 6@@ c},@@ Undo )

\\‘ &
AR eﬁ& Clear )

S | g open
- Al innnn |
10 -
o EElmm ‘ | ]

248 T 2,

¢ & & & & & & & & &8
9(:9 «*§§ ‘\».\'” \&(» &@@ 9(:@“ }s@“ &@ q@“ > ‘\m &>

Customer §.

Sweetwater 7075

‘ Houston 5 Injuryl
Cieburne 7076 SpiliRele
‘ Transporta.
Mobie 2021
Equipment.
| [ crasancoga 2026 s?fumy
Omaha 7081 Nencorform..
Customer C.




o Projetos e
Processos
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Enfoques integrados
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Aparecem os Projetos X Processos

“Precisamos produzir mais do mesmo resultado (valor)”
“Vamos mexer no processo” = Termo de Abertura do Projeto
Projetos de melhorias incrementais = eficiéncia nos negocios

“Precisamos produzir outro resultado (valor)”

“Vamos implantar outro processo” = Termo de Abertura do Projeto
Projetos de melhorias transformacionais = eficacia nos negodcios

Processol/Resultadol =» Projeto =» Processol+/+Resultadol

Processo 1/Resultadol =» Projeto =» Processo2/Resultado2
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EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Projetos de Melhoria e Transformacgao

Processo antes Processo depois

= W) =

D= =P

200 o B ) R g
Wtransformagao do processo
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Transformacao do Processo de Negocio

Processo antes Processo depois

ﬁodesubstltumao dm

=P W) =»

Wtransformagao do processo
) a ) p NN ) Yl ) Doug
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Desdobramento do Processo Primario

Recursos Humanos

Producao
Logistica

Marketing
Comercial

-

o Z>)}>))>>>>»

Projetos de Melhoria (setoriais e independentes)
Programa de Melhoria (projetos coordenados)

Ponta
saida

Gestdo de Processos de Negdcios €= Gestao de Programas
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O giro da maquina

Processos

Decisoes

= 8 & & S

) IEE

Projetos e
Programas

Indicadores




