Indicadores de Performance

Sao Paulo, 26 de Novembro de 2012




Perguntas gue devemos nos fazer no nosso dia a dia

* Qual o nivel da qualidade do servico que prestamos, do trabalho
gue executamos, do servico que gerenciamos?

 Quais 0s recursos necessarios para melhorar o servi¢co?

» Quais 0s progressos e/ou deficiéncias do projeto no qual atuamos?
» Quais 0s pontos criticos e 0s de sucesso?

 Aonde devemos melhorar?

Para responder aos quesitos
devemos, primeiramente ....

Medir a performance




Nao se pode
gerenciar o
gue nao pode
ser medido

Nao se pode
medir o que
nao se entende




Porque controlar?

- Para monitorar o cumprimento ou ndo dos objetivos e das metas definidas
- Para proteger os recursos da organizacao

- Para prevenir erros e suas reincidéncias

» Para monitorar processos de gerenciamento e planejamento

- Para identificar as causas dos desvios

- Para verificar o cumprimento das politicas e dos procedimentos

Definidos os pontos a serem controlados,

a tarefa seguinte € medi-los com preciséo.




KPI — Key Performance Indicator

(Indicadores Chave de Performance)

«sdo formas de representacbes quantificaveis de caracteristicas de
produtos e processos utilizados para acompanhar os resultados ao longo do
tempo;

 permitirdo analisar o progresso e as deficiéncias dos processos e, através
de uma acurada analise, indicardo as acOes de correcdes para o presente e
de planejamento para o futuro;

» permitem medir o desempenho e garantem que todos os individuos, em
todos os niveis hierarquicos, caminhem em direcdo aos mesmaos objetivos
e estratégias === devem ser divulgados !

» deverdo ser personalizados para o negocio.




KPI — Key Performance Indicator

Niveis da estrutura do sistema de medicéo

Estratéegicos

Taticos (gerenciais)

Operacionais




KPI — Key Performance Indicator

Niveis da estrutura do sistema de medicéo

* Indicadores operacionais: - resultados obtidos nos processos
- capacidade dos processos e sistemas operacionais
- desempenho operacional dos processos === execucao
- avaliacédo da producao

** indicadores analiticos (detalhados)

* Indicadores taticos (gerenciais): - adequabilidade dos processos
- avaliacéo da qualidade
- gestéo de riscos

- contribuicéo e alinhamento (consolidacéao
estratégica e efetivacao de objetivos)

** indicadores sumarizados e sintéticos
(alinhamento de processos)




KPI — Key Performance Indicator

Niveis da estrutura do sistema de medicéo

* Indicadores estratégicos: - desdobramento e execucdo da estratégia
- efeitos praticos das estratégias
- alcance de objetivos estratégicos

- avaliacdo do valor entregue as partes interessadas
(medir a eficacia da estratégia)

- Indicadores de produtividade
- indicadores de rentabilidade

** indicadores consolidados (tomada de decis&o)

E comum a alta direc&o se envolver com questdes operacionais

Falta de uma visao estruturada somada a dificuldade de consolidar informacdes
e indicadores (dash board)




Principais caracteristicas dos indicadores

* claros, objetivos e simples (medir pouco mas medir bem): devem ser acessiveis
a compreensao para as diversas partes interessadas - em média sete indicadores por
atividade a ser monitorada;

* mensuraveis: devem ser traduzidos em numeros, com unidades ou relacdo de
unidades;

« verificaveis: capacidade de um indicador ser sustentavel através de evidéncias
objetivas, documentais, etc., de modo que possam ser rastreados e auditados;

* relevantes: definidos com um objetivo claro e especifico e que possua alguma
utilidade para o sistema de gestao;

» apoiar o benchmarking: devem ser concebidos de forma a facilitarem a comparacao
e 0 benchmarking;

«em um tempo definido: devem ser utilizados em espacos de tempo definidos;




Indicadores — exemplos

Os indicadores refletirdo os resultados considerados como importantes no contrato estabelecido, e deverao
abranger:

* Qualidade no Atendimento — Indicador voltado ao cumprimento dos tempos de resposta
» Satisfacdo do Cliente Interno — Fruto de uma pesquisa de satisfacdo interna periddica, previamente
estruturada

* O indice de estabilizacdo ou variacdo do numero de ocorréncias por unidade, o que demonstrara a
efetividade das acOes de manutencao, seja atraves da reducdo do numero de ocorréncias ou de seu
aumento (retrabalho, etc)

* Backlog das OSs retratando a fila de chamados, ou seja, a capacidade de atendimento dos chamados
pelo fornecedor, através de um estudo de tendéncia apurado pelo sistema

* Incidentes GRAVES na Operacédo, ou melhor, a ocorréncia de fatos graves que denotem a falta de
atencao ou cuidados nas modalidades de Operacao e Manutencao, por parte das contratadas

* Documentacédo Legal e Obrigatdria, monitorando a responsabilidade do fornecedor quanto a prover o
tomador com toda a documentacéao técnica e administrativa definida em contrato

+ A capacitacdo da equipe atraves da definicdo previa e do cumprimento de um nivel minimo de
treinamento para toda a equipe neste contrato




Limpeza

» cumprimento rotinas de limpeza

* qualidade servico executado

* tempo de atendimento chamados emergenciais
*n° reclamacdes/periodo pré estabelecido

« variacdo consumo de insumos periodo pré estabelecido
* pesquisa de satisfacdo clientes internos

« rotatividade/absenteismo

* visitas periodicas supervisdo

* produtos de limpeza utilizados

* organizacao e limpeza das instalacdes utilizadas
* preenchimento check list diario

* apresentacdo pessoal funcionarios

» uso adequado EPIs e EPCs

* treinamento/capacitacdo técnica dos funcionarios

Indicadores — exemplos

Seguranca

* n° de acidentes

» visita periddica da supervisédo

* reposi¢ao pessoal faltante

* realizacao de rondas conforme rotina
* treinamento

Recepcao/portaria

* visita periddica da supervisao

* apresentacdo pessoal

* reposicao pessoal faltante

« freinamento equipe

 tempo retorno pendéncias/solicitacoes




Recursos humanos

*n° supervisores por funcionarios
* nivel de experiéncia por funcao
*n° de horas extras por categoria
* % job rotation

Fornecedores

Indicadores — exemplos

Help Desk

* % chamadas abandonadas

* tempo até o atendimento das chamadas

* % chamadas respondidas no prazo pré determinado
 duracéo das chamadas

 execucao processos de selecdo em linha com politicas da empresa

» avaliacdo periodicas da performance dos fornecedores

* entrega relatérios gerenciais




Meio ambiente

* percentual de materiais
usados provenientes de
reciclagem

* energia economizada devido
a melhorias em conservacao e
eficiéncia

* Iniciativas para reduzir o

consumo de energia e as
reducdes obtidas

- total de retirada de agua por
tipo de fonte

* percentual e volume total de
agua reciclada e reutilizada

* peso total de residuos por
tipo e método de disposicéo

* iniciativas para reduzir as
emissoes de gases de efeito
estufa e as reducgdes obtidas

* Iniciativas para mitigar 0s
impactos ambientais de
produtos e servicos

Indicadores de desenvolvimento sustentavel*

Praticas trabalhistas e
trabalho decente

*n° total e taxa de
rotatividade de empregados
por faixa etaria, género e
religiao

* média de horas de
treinamento por ano, por
funcionério, discriminadas por
categoria funcional

* percentual de empregados
gue recebem regularmente
analises de desempenho e de
desenvolvimento de carreira

* proporcéo de salario base
entre homens e mulheres, por
categoria funcional

Direitos humanos

* percentual de empresas
contratadas e fornecedores
criticos que foram submetidos
a avaliacoes frequentes
referentes a aspectos de
direitos humanos e as
medidas tomadas

+n° total de casos de
discriminacdo e as medidas
tomadas

* Diretrizes para Relatério de Sustentabilidade — Global Reporting Initiative (GRI)




Indicador

Satisfacao do Cliente

Fonte

Pesquisa conduzida

Indicadores — exemplos

Abrangéncia / Sub-indicadores

Percentual de Satisfacdo dos clientes internos (apds a implantagdo/primeiros 3
meses de contrato).

Qualidade da operagao

Comunicagdes com
cliente

1. Cumprimento do plano de operagdes e das rotinas de limpeza na periodicidade
prevista

2. Disponibilidade e prontiddo ~ no  atendimento a  situacbes  ndo
previstas/emergenciais

3. Preenchimento check list diario

4. Preenchimento avaliacBes periddicas da qualidade do servico executado (em
conjunto com supervisao do cliente)

Operagao - Incidentes Graves

Relatdrios Incidentes
Internos

A ocorréncia de incidentes ndo desejados na operagdo, considerados como Graves,
incorrendo em sérios riscos, assim como na paralisagdo tempordria de suas
atividades ou prejuizo de sua imagem.

1. Relatdrio Gerencial até o 52 dia util
Documentagao Legal e 2. Apdlice de Seguro & Renovacdo
L Protocolo Entrega ~ — . -
Obrigatdria 3. Apresentacdo mensal das notas fiscais sem necessidade de correcGes
4. Apresentacdo mensal da documentacao fiscal e legal exigida
1. Cumprimento do plano de treinamento minimo acordado com o Cliente, para
100% do quadro de funcionarios do contrato
2. Apresentacdo pessoal dos funciondrios (uniformes, higiene pessoal, postura)
Capacitagio da Equipe Certificados e 3. Uso adequado de equipamentos de seguranca
participacdo do Gestor 4. Cumprimento das normas internas docliente
5. Absorcdo rotatividade/absenteismo sem comprometimento da rotina

operacional




O simples fato de
medir um servico
garante que o
mesmo atende as
necessidades

e/ou expectativas
do cliente
(interno ou
externo)?




T

Valor para o cliente Qualidadelservigo

Mensuravel

Qualidade técnica - expeciatlvas

Conciliar as expectativas com o sligo real ofertado/adquirido

SLA — Service Level Agreement (acordo de nivel de servico)




SLA — Definicao

O SLA é um acordo estabelecido entre um fornecedor e o cliente aonde é
formalizado o nivel da prestacdo de servi¢co que sera exigido entre eles e que
garanta niveis especificos de performance e confiabilidade a um determinado
custo.




Do ponto de vista gerencial, o SLA deve:

* ser preparado “sob medida” para cada servico;

» estabelecer niveis de servico realistas para o desempenho, disponibilidade, tempo de resposta e
seguranca;

* especificar como serdo apurados os indicadores;
* estabelecer garantias para o cumprimento dos niveis de servico;
* estabelecer ressalvas que assegurem a possibilidade de mudanca;

» Ser suportado e alinhado por avaliagdes periodicas da satisfacdo dos usuarios dos servicos na ponta,
para alcancar niveis de servico apropriados, dentro de custos pré estabelecidos e, principalmente,
realistas.




Principais beneficios:

* identificar responsabilidades para componentes individuais de um processo amplo;

« focar o desempenho de modo a alcancar as necessidades do negdécio;
» deixar claro para o cliente final o nivel de servico que lhe sera oferecido;

* ajudar o fornecedor a entender que aspectos do servico importam para o cliente;
* prover métricas para a avaliacdo do desempenho no processo;

E importante que ambas as partes, durante a negociacdo do instrumento dos SLAs, discutam e
definam os métodos de avaliacdo e as consequéncias;

E fundamental que ambas as partes compreendam o processo e todos os métodos de avaliac&o
a serem utilizados.




SLA — Conceito

E um engano pensar que o fornecedor ndo gosta de aplicar o conceito do SLA.
Na maioria das vezes os fornecedores ficam muito mais a vontade para
administrar o contrato sabendo que estad sendo cumprido o nivel de servico

estabelecido.




SLA — Aspectos contratuais

|
Na definicao contratual dos SLA devem ser considerados:

» descricoes do acordo e do objeto do servico
* prazos

* €SCOpPo0osS

limitacdes

objetivos do nivel de servico

indicadores do nivel de servico

» penalidades (multas, interrupgéo no fornecimento, possibilidade mudanca para outro
fornecedor)

* bonificacbes

servicos opcionais

relatérios de monitoramento

periodicidade das revisoes

responsabilidades pelas aprovacoes




SLA — exemplo contratual

* A contratante definira e implementara a sistematica de avaliacdo periddica qualitativa e quantitativa dos
servicos prestados, através do desenvolvimento de SLA"s — Service Level Agreement, devendo tal
documento integrar o contrato de prestacdo dos servicos.

* Dentro desta sistematica a ser proposta, a contratada fara jus ao recebimento de remuneracao
especifica pelos servicos de manutencéo e operacdo das instalacdes, a ser calculada e aplicada de
acordo com as disposi¢cdes abaixo:

A remuneracao da contratada sera composta de 2 (duas) parcelas:

. Parcela denominada “Administrative Fee” que correspondera a 90% (noventa por cento) da
remuneracao anual, paga em 12 parcelas mensais e sucessivas, todo ultimo dia de cada més;

. Parcela denominada “Performance Fee” que corresponderd a 10% (dez por cento) da
remuneracao anual. Depois de apurados os resultados da avaliacéo trimestral de performance do
fornecedor, caso o fornecedor nao tenha obtido 100%, sera descontado da “performance fee® o
percentual obtido na avaliagdo que serd embasada nos indicadores e percentuais concordados:

A avaliacdo sera efetuada com freqiéncia trimestral com a participacdo do representante da
contratada, sendo que o resultado apurado para o trimestre ndo podera ser inferior a 80% na avaliacao
bimestral, o que implicara, caso isto ocorra, nas penalizacbes concordadas.




SLA — exemplo contratual

(consideracdes)

» Os indicadores de performance nao devem ser vistos (e utilizados) como meros instrumentos para
penalizar o fornecedor, mas sim para possibilitar a medicdo mirada a melhoria continua dos servigos
prestados;

» Nos periodos iniciais dos contratos as operacfes devem ser estabilizadas; desta forma deve-se
considerar um periodo de caréncia para a utilizacao dos indicadores de perfomance — indicativamente
consideram-se de trés meses de caréncia;

» Os SLAs devem ser revisados periodicamente, geralmente a cada 12 meses;

* Os SLAs devem ser gradativamente restringidos seja porque supbe-se que as operagdes atinjam
graus e niveis mais eficazes, seja porque servem para estimulo ao melhoramento continuo;

* Apés um periodo inicial de contrato (minimo 12 meses) caso nao tenham sido considerados no inicio
do contrato, deverao ser previstas nao so penalizacdes mas tambeém bonificagdes;

» Toda e qualquer bonificacdo devera ser, obrigatoriamente, revertida em pré das operacdes: equipes,
aparelhos e ferramentais do contrato, treinamento, etc.;




SLA — penalidades - exemplo

QUADRO DE PENALIDADES

AVALIACAO PENALIZACAO
Resultado da avaliacao trimestral Retencao do percentual obtido
Para cada trimestre com avaliacao Retencao total do “performance fee”

inferior a 80%

Dois trimestres com avaliacao < 80% Carta de Adverténcia

Trés Cartas de Adverténcia em um Desclassificado como fornecedor
periodo de 12 meses de contrato Rescisao contratual




Pesquisa de satisfacao

* Pros e contras!
* Quando utilizar? Com qual frequéncia?
* De que forma divulgéa-la?

« Como apresentar os resultados?

« Atenc0es gquanto ao posicionamento a quem avaliou de forma negativa:
respostas rapidas, eficazes, atendiveis

» Depois de quanto tempo repeti-las?




Pesquisa de satisfacao - exemplo

PESQUISA DE SATISFACAO - primeiro trimestre 2011

Pesquisas enviadas 198

T 47,9
Indice de retorno 95 8%

A limpeza e conservacao da filial atende as De nota para a cortezia e profissionalismo do

suas espectativas? funcionirio.
32,63
Sim 78 82,11% Muito Satisfeito 31 %
51,58
Nao 17 17,89% Satisfeito 49 %
8,42
TOTAL 95 82,11% Insatisfeito 8 %
7,37
Muito Insatisfeito 7 %
84,21
TOTAL 95 %
Qualidade do servigco executado Abastecimento de insumos

10,53
Muito Satisfeito 27 28,42% Muito Satisfeito 10 %
64,21
Satisfeito 50 52,63% Satisfeito 61 %
21,05
Insatisfeito 14 14,74% Insatisfeito 20 %
4,21
Muito Insatisfeito 4 4,21% Muito Insatisfeito 4 %
74,74
TOTAL 95 81,05% TOTAL 95 %




Pesquisa de satisfacéo - exemplo

Resultados da pesquisa de satisfagcao Geral - Desempenho

Alimpeza e conservacao dafilial

atende-as suas-espectativas?
100,00% 82,11%

De nota paraacorteziae
profissionalismo-do funcionario-
84,21%

Abastecimento-deinsumos
74.74%

Qualidade do-servico executado

81,05%




Dlvidas ou

Perguntas?
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