GESTAO DE
INDICADORES




" Encerramento da Unidade

-----

----

Competéncia Unidade

Compreender o conceito de
indicadores e sua importancia na
gestao e aplicar critérios adequados
para a selecao de indicadores que
estejam alinhados com os objetivos
estratégicos da organizacao.




Indicadores sao medidas ou métricas que fornecem informacoes
quantitativas ou qualitativas sobre o desempenho de uma
organizacao em relacao a seus objetivos e metas.

Mensuracao e
Tomada de avaliacdo de Identificacao
decisoes processos e rapida de erros
resultados

Busca por

melhorias
continuas




L Selecao de Indicadores

Definir objetivos estratégicos claros.

Identificar aspectos criticos relacionados a esses
objetivos.

Escolher indicadores com base no tipo da empresa,
tamanho, estrutura de medicao e estagio de
desenvolvimento.




" Implementacao de Indicadores
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Identificar relacoes de causa e efeito.




| Revisio e Ciclo de Vida dos Indicadores
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Revisao ao longo do tempo devido a evolucao dos
processos empresariais.

Estabelecimento de um ciclo de vida para os
indicadores.

Analisar a capacidade de medir eventos ao longo do
tempo.
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Na Pratica

..........

.....




A empresa ABC de desenvolvimento de aplicativos moveis enfrenta
uma queda na satisfacao do cliente e nas taxas de retencao de
usuarios.

A alta direcao reconhece a importancia dos indicadores de
desempenho, mas nao sabe quais métricas priorizar.

O desafio é identificar indicadores relevantes, coletar dados para
entender as causas da insatisfacao e queda na retencao, e
implementar estratégias para melhorar o desempenho, garantindo
monitoramento continuo e adaptacao as mudancas no mercado.
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Definicao de Objetivos Estratégicos

* Melhorar a qualidade do suporte, otimizar o tempo de resposta e
aprimorar a usabilidade dos produtos.

mad |dentificacao KPIs s

..........

* Net Promoter Score (NPS), tempo médio de atendimentoao | "~
cliente, taxa de resolucao no primeiro contato e feedbacks em
canais online, para mensurar a satisfacao do cliente.

-----




Estabelecimento
de Metas
Mensuraveis

Coleta de Dados
Consistentes

Analise e
Interpretacao

Comunicacao de
Resultados

Revisao
Periddica dos
Indicadores




Obrigadal!
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