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“Nao se pode ensinar coisa
alguma a alguém.
Pode-se ajudar a descobrir.”
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MELHOR
Pra onde DESEMPENHO DIRECAO
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DIRECAO
ATUAL
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COMO SABER SE A ORGANIZACAO ESTA INDO BEM

O que > A definicao de “o que medir” esta relacionada a estratégia
de negodcio da organizacao,
isto é, sua:

m

Visao

Objetivos, Indicadores, metas, Iniciativas
Estratégicas.

SECRETARIA ESPECIAL DE " PATRIA AMADA
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DESEMPENHO E RESULTADO INSTITUCIONAL

: PATRIA AMADA
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ANALISE DO CICLO PDCA

O que
medir?
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CONTROLE
ou

TODOS OS
D UNCIONARIOS

DESENVOLVER ' ’\
O GOVERNO
E ACOES EXTRATE

(CONTROLE DA ODADE
ADMINISTRATIVA M PROLESS™

Exemplos de Pontos de Controle
Tempo de espera para cadastramento;
Prazo para publicacao;

Retrabalho (dados cadastrados errados);

Verificacdo, pelo usuario, dos dados cadastrados;

Controle da perfeicao dos dados digitados;

Qualidade da informacao gerada.

SECRETARIA ESPECIAL DE !
DESBUROCRATIZAGCAO, MINISTERIO DA

SECRETARIA DE
ECONOMIA
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Passo 10 - Comunicacdo dos Passo 1 - Identificacdo do nivel, dimensio,
resultados

subdimensdo e cbjetos de mensuragio

O que
medir?

Passo 2 - Estabelecimento de
indicadores de desempenho
0 gue
Mensurary

Comunicacdo

Passo 9 - Andlise e interpretacdo
dos indicadores

Passo 3 - Andlise e Validacdo

. intermediaria dos indicadores
Andlise dos

Como N
com as partes envolvidas
dados mensurar? P
Passo 4 - Construgdo de férmulas,
Mensuraciio ) Coleta de miétricas e estabelecimento de
informacgdes metas

Passo 5 - Definicdo de
responsavels

Passo 6 - Geracdo de sistema de
coleta de dados

Passo 8 - Mensuragdo dos

Passo 7 - Ponderacdo e
resultados

Validacio final dos indicadores
coim as partes emnvolvidas

SECRETARIA ESPECIAL DE PATRIA AMADA
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Etapas > E a denominagcdo que se dd a atividade sistemdtica e
continua de medir e avaliar a eficiéncia e a eficacia dos
processos e a efetividade dos resultados, por meio da
aplicagdo de indicadores previamente formulados.

¢ Construcao
¢ Aplicacao

¢ Avaliacdo

SECRETARIA ESPECIAL DE f ” PATRIA AMADA
secreTaraDe pessurocramizacao, Miniseriona [ BRASIL
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicadores

Pec¢as-chave do Sistema de Medi¢do

Sao escritos com o uso de linguagem matematica;

Servem de parametros de referéncia para medir a
eficiéncia a eficacia e a efetividade dos processos e de

suas atividades.

Mostram um calculo que deve ser efetuado com
grandezas distintas.

E um nUmero, percentagem ou razdo que mede um
aspecto do desempenho, com o objetivo de comparar
esta medida com metas pré-estabelecidas.

Servem para:

* Mensurar os resultados e gerir o desempenho;

* Embasar a analise critica dos resultados obtidos e do
processo de tomada decisao;

* Contribuir para a melhoria continua dos processos
organizacionais;

 Facilitar o planejamento e o controle do
desempenho; e

* Viabilizar a andlise comparativa do desempenho da
organizacdo e do desempenho de diversas
organizacbes atuantes em areas ou ambientes
semelhantes.

SECRETARIA ESPECIAL DE " PATRIA AMADA

SECRETARIA DE DESBUROCRATIZAGAO, MINISTERIODA | g0 BRAS”_
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicadores Medicoes de desempenho - sao efetuadas quando os aspectos do desempenho podem
ser mensurados diretamente e quantificados com facilidade.

Exemplos:
* Quilometragem de estradas conservadas;
* Numero de alunos matriculados no 12 grau.

Indicadores de desempenho - Sao utilizados quando nao é possivel efetuar tais mensuracoes, de forma
direta. Sao uma alternativa para a medicao do desempenho, embora nao fornecam uma mensuracao
direta dos resultados.

Exemplo:

Indice de repeténcia na 12 série do 12 grau, como um dos fatores a serem considerados na formacdo
de um indicador de desempenho para medir a efetividade do ensino de 12 grau.

PATRIA AMADA

SECRETARIA ESPECIAL DE
SECRETARIA DE oessurocranizacho, Miniseriona |2 BR ASIL
GESTAO GESTAOEGOVERNODIGITAL ~ ECONOMIA M 5 \c o rioenn:



SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

——
Indicadores >
INFORMAC()ES GERENCIAIS INDICADORES DE DESEMPENHO
A organizacao possui 08 funcionarios 1 % de absenteismo anual

A organizac3o foi contratada para realizar 10  90% dos projetos foram concluidos dentro do prazo

projetos 90% dos projetos ndao cairam em exigéncia

A organizacao possui atualmente 60 clientes  95% dos clientes estao satisfeitos

Um conjunto de dados isolado, dos resultados atingidos por uma instituicao, nao diz nada a respeito
do seu desempenho, a menos que seja confrontado com metas ou padrdes pré-estabelecidos, ou
realizada uma comparagao com os resultados atingidos em periodos anteriores.

PATRIA AMADA

SECRETARIA ESPECIAL DE ' BR AS I L

SECRETARIA DE DESBUROCRATIZAGAO, MINISTERIO DA
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicadores > Componentes Basicos:

 Maedida: grandeza qualitativa ou quantitativa que permite classificar as caracteristicas, resultados e
consequéncias dos produtos, processos ou sistemas;

* Foérmula: padrao matematico que expressa a forma de realizacao do calculo;
* indice (nUmero): valor de um indicador em determinado momento;

 Padrao de comparagao: indice arbitrario e aceitavel para uma avaliacdo comparativa de padrao de
cumprimento; e

* Meta: indice (numero) orientado por um indicador em relacao a um padrao de comparacao a ser
alcancado durante certo periodo.

PATRIA AMADA

SECRETARIA DE SLSSSBG%;A)TPI&%AE; MINISTERIODA P BRASIL
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)W SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Variaveis componentes
Indicadores )
Tempo:
Custo:
o - Prazos
- Custo unitario estabelecidos
- Custo total programado - Tempo por tarefa
W
)
Qualidade: Quantidade:
- Satisfagdo do cliente - Producdo total
- Padrdes de qualidade - Demanda atendida

PATRIA AMADA

SECRETARIA DE %Egg;;ﬁ&&::ﬁ% MINISTERIO DA l 2~ _ BRASIL
- GOVERND FEDERATL
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Indicadores

Indicadores Indicadores de desempenho a partir dos usuarios
Evento Fatores Medida
Indice de Satisfacdo N2 reclamacées/total de entregas no periodo %
Indice de Seguranca N2 de incidentes no uso do produto/total de produtos em uso %

Tempo final (data de entrega) menos tempo inicial (data do

B o Bl
pedido)/pedidos no periodo N2 medio

Tempo de Espera

Tempo de execucao de Datas de aceitacdo (data prevista p/ entrega/n2 de projetos

_ ’ N2 médio
um projeto no periodo

ket PATRIA AMADA

SECRETARIAESPECIALDE A
SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO, MINISTERIO [ ~ BRASIL
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}*’“‘*‘"” SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicadores Indicadores de desempenho a partir do processo
Evento Fatores Medida
Reducao de defeitos Partes e produtos defeituosos/partes e produtos produzidos no periodo (més) | %/més
Eliminacao de perdas Material perdido/material necessario por produto no periodo (més) %/més
Contatos com clientes NO de contatos/quantidade de pedidos no periodo (més) %/més
Devolucoes N° de ordens de compra/quantidade de devolucdes no periodo (més) %/més
Eficiéncia NO de horas de maquina parada/n® de horas de capacidade produtiva %/més
Chamadas técnicas NO de chamadas p/ assisténcia técnica/tempo de uso do produto em garantia | N°/ano

e A PATRIA AMADA

SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO, MINISTERIO DA , BRASI L
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/‘*‘ SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO
Indicadores Indicadores de desempenho a partir dos servidores
Evento Fatores Medida
Produtividade Producao/pessoa no periodo de trabalho(més) Valor/més
Rotatividade NO de funcionarios que sairam/total de funcionarios no periodo (més) %/més
Taxa de acidentes NO de acidentes registrados/horas trabalhadas no periodo %/més
Capacitacao Pessoal envolvido no treinamento/n® de funcionario no periodo NO més

ket PATRIA AMADA

SECRETAR SPECIAL Dt iR gcrain s
SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO, MINISTERIO [ ~ BRASIL
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Indicadores > Indicadores de desempenho a partir dos objetivos
Evento Fatores Medida
- . Producao liquida aprovada (n° de cadernos NO de
lrglige € prrotl itk impressos)/total de horas trabalhadas cadernos/hora
Iindice de devolucdo Total devolvido/volume total faturado no periodo (més) %/més

Valor financeiro

Taxa de faturamento medio por cliente | Faturamento/total de clientes no periodo e e

Crescimento do faturamento Faturamento real/faturamento previsto %

SEcREmAkERPECDE L/ | | P PATRIA AMADA
ARIA DE DESBUROCRATIZAQAO MINISTERIODA | 9% BRAS“_

GESTAO GESTAO E GOVERNO DIGITAL ECONOMIA
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f SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicadores > Indicadores de desempenho no suporte ao processo
Evento Fatores Medida
.| Horas paradas/total horas no periodo (més A
Tempo de atravessamento da producao P / P (més) %/mes
Automacao Total de operacoes automatizadas/total de operacoes %
Servicos terceirizados Quantidade de servicos terceirizados/total de servigos %
SECRETARIA ESPECIAL DE PATRIA AMADA
ARIA DE DESBUROCRATIZACAO MINISTER BRAS”_
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Indicadores > Estrutura de Ponderagdo
Dimensao do Desempenho Propor¢ao

Effet[w_dade (E1) 2,5 60%
Eficacia (E2) 2 Resultad
Eficiéncia (E3) 1,5 estitado
Execucao (E4) 1,5 .
Exceléncia (E5) 1,5 Yok SsiorEe
Economicidade (E6) 1
Total dos pesos 10 100%

SECRETARIA ESPECIAL DE " PATRIA AMADA
SECRETARIA DE DESBUROCRATIZAGAO, MINISTERIO DA BR ASI |_
GESTAO GESTAO E GOVERNO DIGITAL ECONOM L ook FEDERAC



fw’ SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

O INDICADOR AFERE,
MEDE, CONSTATA E NOS
E QUE DECIDIMOS

SECRETARIA ESPECIAL DE ) " PATRIA AMADA
mriape  pessurocranzacho, minisieriona |2 BRASIL
NO DIGITAL ECONOMIA N 5 oo rEnEnA

RETARIA
GESTAO GESTAO E GOVER



SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Faixa de
Aceitagao

« Baliza a aceitacao dos resultados obtidos com a aplicacao do indicador.

« Valores obtidos dentro da faixa sao aceitaveis, valores fora da faixa indicam
gue € necessario investigar as condi¢cdes que redundaram no resultado.

SECRETARIA ESPECIAL DE " PATRIA AMADA

SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO, MINISTERIODA | g0 BRAS“_
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Faixa de
Aceitagao

Interpretagdo dos Resultados Medidos:

Descricao prévia de como os resultados obtidos com a aplicacao dos indicadores
devem ser interpretados.

Periodicidade de aplicacdo:
Definicao da periodicidade de coleta dos dados (diario, semanal, mensal, etc).

Periodicidade da avaliagdo:
Definicao da periodicidade de avaliacao dos indicadores (mensal, semestral, anual).

SECRETARIA ESPECIAL DE ” PATRIA AMADA

SRS condeimmonana. s Lo DRAARNL



f@’ SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Faixa de
Aceitagao

e Os executores utilizam os indicadores (medem) nos processos (ou sub-processos)
selecionados, conforme o que foi planejado.

Quem Aplica?
e Os executores dos processos

SECRETARIA ESPECIAL DE s " RETHIA AMADN
SECRETARIA DE DESBUROCRATIZAGAO, MINISTERIODA | g0 BR AS | L
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f@’ SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Faixa de
Aceitagao

Vantagens:

1 - Deteccao antecipada dos sinais de problemas;

2 - Delineamento e a implementacao de acdes corretivas e preventivas no curto
prazo.

SECRETARIA ESPECIAL DE _ =N PATRIA ARADA
SECRETARIA DE pessurocratizacao, Minisierooa 2 BR ASIL
GESTAO GESTAOEGOVERNODIGITAL ~ ECONOMIA N <7 iio rroenn,
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Faixa de
Aceitagao

FORMULARIO APLICAGAO DE INDICADORES

INDICADOR DE DESEMPENHO FAIXA DE ACEITACAO META RESULTADO
Indice de Satisfacdo dos Usudrios dos Servicos 70% < Meta < 90% 80% (ano) 5%
Periodicidade de aplica¢ao: Semanal Periodicidade da avaliagao: Mensal

CONSIDERACOES

O resultado apresentado no primeiro més (apenas 5%), indica que a meta anual ndao serd alcancada.

O QUE FAZER PRAZO |RESPONSAVEL
1 — Verificar junto aos responsaveis pelo atendimento dos servicos se a meta esta
superdimensionada; e (caso nao esteja) 31/01/Ano
2 — Levantar as causas e implementar acdes para melhorar o atendimento aos Usuarios. Ouvidoria

PATRIA AMADA

SECRETARIA DE Skégsea%&;zk&g MINISTERIO DA l ~ BRAS”_
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Faixa de
Aceitagao

« Os executores, com base em analises de historico de resultados, avaliam os processos
com o objetivo de promover aperfeicoamentos.

» Foco na melhoria continua dos processos — acoes e decisdes orientadas.
« Subsidio para novas taticas, estratégias e até mesmo objetivos gerais e missao.

Quem Avalia?
Os executores dos processos

SECRETARIA ESPECIAL DE " PATRIA AMADA

SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO, MINISTERIODA | g0 BRAS“_
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Faixa de
Aceitagao

Observar a tendéncia dos resultados

e Aspecto historico: regressao e progressao

Comparar com alguma referéncia externa

e Aspecto Posicionamento

SECRETARIA ESPECIAL DE " PATRIA AMADA

SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO, MINISTERIODA | g0 BR ASl L
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Faixa de
Aceitagao

Aperfeicoamento do processo (ou sub-processo):

Significa redesenha-lo implementando melhorias que foram percebidas como
resultado do monitoramento.

O termo melhoria estd associado com:

* Novas praticas;
* Novas técnicas;
* Pessoal mais capacitado e mais experimentado.

SECRETARIA ESPECIAL DE PATRIA AMADA

SECRETARIA DE DESBUROCRATIZAGAO, MINISTERIO DA | ~ BRAS“_
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Faixa de
Aceitagao

Calibragem dos indicadores:

Consiste em ajustar a faixa de aceitacdo dos indicadores, alargando ou reduzindo o
intervalo contido entre o limite superior e o inferior (significa ajustar a tolerdncia dos
resultados).

Necessidade de histdrico de resultados antes de promover calibragem — (aprendizado)

Atencao com ocorréncias sazonais: férias, recessos, etc.

o M A "PATRIAAMADA
SECRETARIA DE SFS&BG%SA);(Z'K\&A% MINISTERIODA [0 BRAS”_
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f"‘%‘”’ SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

Pensando
Bem...

“Ndo se gerencia o que ndo se mede, ndo se mede o
que ndo se define, ndo se define o que ndo se
entende, ndo ha sucesso no que ndo se gerencia”.

William Edwards Deming

SE( ESPEC
SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO MINISTERIO DA
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SISTEMA DE MEDICAO DE DESEMPENHO

——— -

Obrigado >

ESAU MENDES SIRQUEIRA

E-mail: esau.mendes@planejamento.gov.br
Tel. (61) 2020-8617

SECRETARIA ESPECIAL DE " PATRIA AMADA
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