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Confira nesta edicédo:

Planilha em Excel para simulag¢do do M Video: treinamento Seis Sigma da Cisco
experimento das contas vermelhas de
Deming B Métricas - o principio SMART

. _ ) M Indicadores resultantes e direcionadores
i@ Planilha em Excel para calculo do nivel sigma

Voz do Cliente

H N
"Aulas dindmicas e interativas, contetido do T HELP. YOU B THINGS: RIGHT(

curso alinhado as necessidades das atividades
realizadas no trabalho, material completo."

Cynthia Rachel Niedhardt Capella
Aluna do treinamento Técnicas Estatisticas para
Monitoramento de Processos, no Unibanco

Confira as edi¢Oes anteriores!

b

Animacdo em Flash feita pela Cisco Systems para promover
internamente o treinamento de Seis Sigma.

Cligue na figura acima para assistir
ao video no You Tube.

Métricas - o principio SMART

O desenvolvimento de boas métricas € sempre um bom desafio. Selecionar a métrica apropriada é o
aspecto mais critico na implantacdo de um sistema de desempenho gerencial. Um principio orientador
bastante utilizado na definicdo de métricas é o principio SMART, um acronismo desenvolvido nos EUA com
bastante aplicagcéo prética.

No desenvolvimento das métricas elas deveriam ser "espertas", seguindo o principio SMART:
S - Especificas (Specific). Devem ser claras e focadas evitando ma interpretacao.

M - Mensuravel (Measurable). Permitindo que vocé possa coletar dados de forma precisa e completa.

A - Acionavel (Actionable). Para que a métrica tenha valor ela necessita ser acionavel. Ela dever ter
influencia sobre a saida. Métricas que ndo temos controle ndo sdo boas métricas.

R - Relevante (Relevant). A métrica necessita ser estrategicamente relevante para a organizagao,
alguém se importa com ela.

T - Oportuna no tempo (Timely). A informac&o deve ser disponivel para que possa habilitar a acdo de
forma imediata.

Para termos uma visdo mais pratica entre uma meétrica adequada e inadequada segue a tabela abaixo:
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Caracteristica Métrica adequada Métrica inadequada
| Wendas realizadas por dia |
____porrepresentante
Satisfagdo do cliente por
pesquisa periddica |
Contatos realizados por | Total de contatos dividido

S - Especffica Vendas realizadas

M - Mensurivel Satisfacdn do cliente

A - Acionavel

dia por representante | por representante
RiRelavgRre Percentual de projetos | Percentual de projetos
R finalizados no prazo {l iniciados
T e porkuREng Produgdo didria Produgdo mensal

ternpo
Tabela - exemplos de métricas adequadas e inadequadas, de acordo com o principio SMART.

Aprimore seus processos
para aumentar o lucro!

Seis Sigma Conheca nossos treinamentos de Lean Seis Sigma

Indicadores resultantes e direcionadores

Atualmente, em empresas das mais diversas areas, € comum o uso de indicadores chave de desempenho
(ou do inglés Key Performance Indicator - KPl), que medem o nivel de desempenho do processo e
indicam se os objetivos estratégicos estdo sendo alcancados.

Porém, frequentemente percebe-se que alguns conceitos de indicadores (ou métricas de desempenho)
estdo sendo confundidos ou interpretados de forma inadequada, o que dificulta o desdobramento desses
indicadores para a organizagdo. Consequentemente, esta confusdo faz com que o gerenciamento da
organizacgdo torne-se cada vez mais dificil.

Os indicadores permitem que uma empresa possa obter informag¢8es importantes para a eficiéncia do
processo, no entanto deve-se tomar cuidado quando se tratar de medi¢Bes estratégicas, uma vez que
uma escolha inadequada poderé levar a resultados erréneos.

As seguintes definicdes sdo importantes para o correto desdobramento dos indicadores:

M Indicadores de acompanhamento ou resultantes (Lagging Indicators) - indicadores de resultado que
sdo as saidas chaves do processo. Refletem um efeito do processo. Estes indicadores sdo mais utilizados
no ambito gerencial, uma vez que séo ligados diretamente aos objetivos estratégicos e sdo medidas de
desempenho que permitirdo verificar a implementacgéo das estratégias.

B Indicadores de tendéncia ou direcionadores (Leading Indicators) - indicadores chaves de
desempenho que mostram um "estado futuro”. Estdo ligados aos fatores criticos de sucesso e
demonstram tendéncias e causas presumidas do efeito, permitindo a¢des pré-ativas, além de subsidiar
os indicadores resultantes. Refletem uma ou mais causas do efeito, sendo mais utilizados em nivel
operacional.
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Na tabela abaixo podemos ver alguns exemplos de
indicadores resultantes e direcionadores.

Resultantes Direcionadores

Vendas realizadas {= Contatos feitos

Percentual de clientes

C: Percentual de entrega
satisfeitos

no prazo

& Tempo de preparacdo

Producdo didria de equipamento (sefup)

Ndmero de reclamacéies <3 Tempo de espera

oo Downtime

Produtividade

Também é comum encontrar um indicador resultante
que esteja associado com mais de um indicador
direcionador, como no exemplo abaixo.

Direcionadores

f Tempo de setup

{1 Ndmero de paradas

Resultante

Produtividade

% Tempo de espera

Tanto os indicadores resultantes quanto os
direcionadores sdo importantes para a concretizagéo
dos objetivos estratégicos da organizagéo. Indicadores
direcionadores sdo monitorados operacionalmente, de
forma que se possa agir no processo a fim de
melhorar os indicadores resultantes.
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Treinamento em destaque:

Indicadores de desempenho do processo

Capacita os alunos para a elaboracédo de

indicadores de desempenho organizacional,
avaliacéo critica dos indicadores ja existentes e

acompanhamento dos mesmos.

"Conhecer a praticidade de aplicacdo

do contelido do curso no acompanhamento

e estruturacgdo dos indicadores."

Somaia Gasel Khodr Bundchen
Assistente de Coordenacédo da SPOA
Ministério da Fazenda - DF

CAEA

EFEITC

Destaques da edicéo 23 (em breve!)

M Perspectiva de crescimento
da economia brasileira em 2009

B Reduzindo custos inteligentemente

SIQUEIRA
CAMPOS

Siqueira Campos Associados
www.siqueiracampos.com
www.seissigma.com.br
Fone: 0800 7030603
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