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1. Para que servem os indicadores de desempenho

Na gestdo de uma Organizacdo hd a considerar:

e A Estrutura — O conjunto de recursos que gerimos e utilizamos para
executar as atividades

e Os Processos — d maneira como executamos as atividades
e Os Resultados — 0 que conseguimos alcancar

Os indicadores de desempenho, como o nome indica, avaliam o desempenho
de uma Organizacdo. Podem ser utilizados sob frés perspectiva distintas.

1. Na perspectiva da eficiéncia, utilizada para avaliar a estrutura, através
de indicadores de eficiéncia ou capacidade, verificando:

e As relacdes custo/beneficio, ou seja, a quantidade de recursos
necessarios para produzir um resultado (ex.: Custo de umarefeicdo
por cliente).

2. Na perspectiva da qualidade, para avaliar a execucdo dos Processos,
utilizando indicadores de qualidade, verificando:

e Se a atividade foi realizada de acordo com o planeado (ex.:
Percentagem de planos individuais revistos com a participacdo
dos colaboradores dos parceiros)

3. Na perspectiva da eficdcia, para avaliar o desempenho dos Resultados,
utilizando indicadores de eficdcia, verificando se foram alcancados os
resultados da atividade e/ou de impacto previstos

e Os indicadores de resultado da atividade — avaliom o que se
conseguiu realizar (exemplo: n° total de horas de formacdo).

e Os indicadores de impacto - avaliam a consequéncia da
realizacdo (exemplo: com a formacdo ministrada, que
competéncias foram induzidas nos formandos).
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e A meta alcancada por determinada organizacdo face ao
alcancado por organizacdes similares ou aconselhadas por
entidades crediveis (benchmark) (ex.: Percentagem de criancas
com indice de massa corporal denfro dos limites considerados
como normais na tabela da DGS).

A cada indicador estd associada uma meta a ser alcancada. Estas metas sdo
a forma como o gestor da organizagdo poderd verificar se o indicador
demonstra que a gestdo estd adequada ou ndo e se € possivel melhorar a
performance da organizacdo.

Nota: Um conceito muito referido sdo os KPIs. KPI significa Key Performance
Indicator, ou seja, Indicador Chave de Desempenho. KPI € uma expressdo
genérica que designa todos os indicadores que permitam medir e,
portanto, avaliar o desempenho de uma organizacdo.

2. O que se deve medir

Como qualguer outra atividade, a medicdo do desempenho origina custos.
Para além dos custos de natureza financeira (p.ex. custo de uma pesquisa de
satfisfacdo dos clientes) devem também ser tidos em conta os custos da
utilizacdo de recursos humanos e da utilizacdo da infraestrutura da Organizacdo
para medir, registar, agregar e comparar os resultados.

E, portanto, fundamental que o beneficio que o resultado da medicao traz &
organizagdo seja superior aos custos que estdo associados a sua determinagao.
Ou, dito de outra forma, que os resultados obtidos através da medicdo sejam
Uteis para a fase de andlise e decisdo.

Para validar a escolha de um indicador, deve-se responder previomente a
quaftro questoes:

e O gue queremos medire

e Qual é aimporténcia do que queremos medire

e Se ndo alcancarmos os resultados pretendidos, que medidas corretivas
vamos adoptare

e As medidas corretivas sdo realizGveis?

Se uma das questdes ndo tiver resposta, o indicador deve ser rejeitado.

Pag.3



F35°
Exemplo de escolha correta:

Consideremos o Processo de Admissdo de uma Resposta Social, para o
qual vamos introduzir o indicador “Tempo necessdrio para preencher
uma vaga, quando existe lista de candidatos inferior a 15 dias”.

Temos entdo:

e O que gueremos medire
O tempo que demora a preencher uma vaga, quando existe lista
de candidatos, para garantir que é inferior a 15 dias.

e Qual é aimport@ncia do que queremos medir?
Um tempo demasiado longo para preencher uma vaga afeta os
proveitos da organizacdo.

e Se ndo alcancarmos os resultados pretendidos, que medidas
corretivas vamos adoptar?e
Na descricdo de funcdes de um colaborador vamos considerar
como prioritdriac a execucdo desta atividade, sempre que
necessaria.

e As medidas corretivas sdo realizaveis?
A psicéloga da organizacdo tem disponibilidade para se dedicar
prioritariamente a esta tarefa.

Com este indicador estamos a confrolar a execucdo de uma atividade,
que depois de finalizada dd uma contribuicdo importante para os
proveitos da organizacdo. Assim, este indicador & Ufil e deve ser
utilizado.

Exemplo de desperdicio:

Consideremos o Processo de Candidatura de uma Resposta Social,
para o qual vamos infroduzir o indicador “Tempo de permanéncia na
lista de espera” com a seguinte meta “Inferior a 60 dias”.

Temos entdo:

e O que gueremos medire
O tempo de permanéncia na lista de espera, tendo em vista
garantir que € inferior a 60 dias.

e Qual é aimporténcia do que queremos medire
Uma longa permanéncia na lista de espera contribui para a
insatisfacdo dos potenciais clientes.

e Se ndo alcancarmos os resultados pretendidos, que medidas
corretivas vamos adoptare
Vamos aumentar a capacidade da resposta social.

e As medidas corretivas sdo realizdveis?
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No plano estratégico da Resposta Social ndo estd previsto o
aumento da sua capacidade.

Com este indicador estamos a medir e a obter informag¢do sobre uma
atividade que a Organizacdo ndo controla, ndo podendo, por esta via,
melhorar o desempenho deste processo. Como tal, este indicador ndo
tem utilidade e ndo deve ser utilizado.

Por vezes, o tempo de execucdo duma atividade € um periodo longo, sendo
de bom senso verificar periodicamente a forma como ela estd a decorrer, ou
seja, verificar se o resultado parcial obtido permite concluir que no final do
periodo serd alcancada a meta definida.

Caso se verifique que o resultado pretendido estd comprometido, devem ser
adotadas medidas correctivas ou preventivas, cuja implementacdo assegure
ou dé mais garantias de alcancar a meta definida.

Estas avaliacdes intercalares realizam-se com indicadores e metas de indugao.
Assim, os indicadores de desempenho podem ser divididos em:

e indicadores de indugdo (medicdo efetuada durante a realizacdo do
processo)

e indicadores de resultado (medicdo efetuada apds a conclusdo do
processo), sendo que estes que avaliom o resultado final.

3. Que indicadores escolher

Cumprindo o principio de focalizagdo no cliente, em todas as Organizacdes, o
aumento da satisfagdo do cliente deve ser um dos objetivos estratégicos. Os
restantes objetivos estratégicos dependerdo da realidade da Organizacdo e de
onde quer chegar, ou seja, qual a visdo que pretende atingir.

Genericamente, pode-se considerar que 0s processos chave que contribuem
diretamente para a satisfagdo do cliente sdo os que disponibilizam:

e Afividades que contribuem para o desenvolvimento ou manutencdo de
competéncias e capacidades;

e Alimentacdo

e Cuidados pessoais

e Apoio naresolucdo das necessidades quotidianas

Como todos estes processos tém uma entrada com origem no Plano Individual,
0 seu desempenho depende fortemente do desempenho do Processo — Plano
Individual.
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Nestas condicdes, e numa primeira fase, a Organizagcdo deverd introduzir
indicadores e metas para avaliar o desempenho dos cinco Processos Chave
cima mencionados.

Na perspetiva da qualidade, para verificar se o processo foi executado
conforme previsto, deve-se escolher uma atividade critica e verificar como foi
executada, ou verificar se um prazo definido para a realizacdo de uma
atividade foi cumprido.

Por exemplo, a percentagem de planos individuais elaborados com a
contribuicdo de colaboradores dos parceiros ou com a contribuicdo do
cliente.

Na perspetiva da eficacia, geraimente compara-se o resultado obtido com o
resultado pretendido e definido como meta do indicador.

Por exemplo, prazo para a admissdo de um novo cliente apds abertura de
vaga inferior a 15 dias.

Na perspetiva da eficiéncia utiliza-se geralmente um indicador de capacidade
que compara os resultados obtidos com os recursos consumidos.

Por exemplo, quociente entre o nUmero de horas de formacdo realizadas,
cumprindo o orcamento e o nUmero de horas previsto, em %, com uma
meta >103%.
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