GESTAO DE
INDICADORES




Il Coletae Medicao de Dados
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Objetivo
Discutir a importancia da
medicao de desempenho nas
organizacoes, abordando sua
relevancia na gestao e como a
coleta e medicao de dados sao
fundamentais para o sucesso
organizacional.




N Gestao de Indicadores

Definir Objetivos

Selecionar Coletar e

Missao, Visao e .
( { Indicadores Mensurar dados

Valores)
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" Medicoes de Desempenho

Pilar essencial na gestao organizacional que orienta a
organizacao na direcao de suas metas e objetivos

Essencial para monitorar, controlar, comparar e validar
hipoteses relacionadas ao desempenho da organizacao

Gestao do desempenho envolve coleta, medicao e
acompanhamento constante




" Praticas Essenciais

Definir
objetivos
claros

Selecionar
indicadores
relevantes

Planejar a
coleta de
dados

Validacao de
fontes

Manutencao e
automacao

Estabelecer
prazos

Documentacao
detalhada e
rastreabilidade

Revisar e
atualizar




™ Coleta de Dados

Envolve a aquisicao de informacoes relevantes e quantificaveis
relacionadas ao desempenho

Manual, sistemas de informacao, questionarios, pesquisas, fontes
externas

Garantia da qualidade e confiabilidade das fontes de dados

Processo continuo e dinamico




Plataformas
de Pesquisa

Big Data
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Na Pratica
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Objetivo: manter um alto padrao de qualidade no atendimento ao
cliente, garantindo a satisfacao dos clientes e a resolucao eficaz de
problemas.

Taxa de
resolucao no
primeiro contato

Satisfacao do Numero de
cliente casos abertos

Tempo de
resposta




....

Nao possui um sistema eficaz de coleta e medicao de dados para
avaliar o desempenho da sua equipe de atendimento ao cliente.

O que a empresa deve fazer para ter um sistema eficaz
de coleta e medicao de dados?
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=l |Implementar Ferramentas e Tecnologias

* Sistema de gerenciamento de relacionamento com o cliente
(CRM) ou software de atendimento ao cliente que permita
rastrear e registrar interacoes com os clientes.

=l Treinar a Equipe

* Estar cientes dos KPIs e saber como registrar informacoes
relevantes. S
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Coletar e Armazenar os Dados

* Estabelecer processos claros para a coleta de dados,
incluindo quando e como os dados serao coletados.

.....




Identificar areas de melhoria

Implementar acoes corretivas

Coleta de dados deve ser um processo continuo e
dindmico, permitindo ajustes conforme necessario




Obrigadal!

Prof.? Ma. Fernanda Bueno Grizos de
Carvalho




