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SISTEMA DE GESTAO DIB

1-Gestao Sistémica CLIENTE
2-Politica Basica
3- Informagéao COMPETITIVIDADE

4- Planejamento
5-Gerenciamento

6-Atuacédo junto ao mercado
7- Definigao do Produto

8- Produgao

9- Envolvimento das Pessoas

10- Gerenciamento do
Crescimento do Ser Humano

11- Lideranga

12- Auditoria.
Valores essenciais da Natureza Humana-
) Etica ]
1 9 9 8 1. Lideranca;
O 2. Estratégias e Planos;
3. Clientes;
4. Sociedade;

5. Informacdes e
Conhecimento;
6. Pessoas;

7. Processos;

8. Resultados.

2013

Lideranca ratégl Resultados
e Planos




WORIGE

BENEFICIOS DA ADOCAQ
B GESTAO SISTEMICA |
-Redugao de Custos;
»Melhoria em processos e produtos
» Aumento: produtividade; competitividade;
"Aumento da credibilidade da empresa e
reconhecimento publico;
=Maior flexibilidade frente as mudancas;
*Melhor condicao de atingir e manter um
bom desempenho ’

. 3— Informagéo
* 4- Planejamento

« 5-Gerenciamento
u | o ea n + 6-Atuacao junto ao mercado
« 7- Definigao do Produto
s do
. o das Pessoas ;
. ento do 4
c do Ser Humano “ D Mw R
+ 11- Lideranga ——
™ * 12- Auditoria. j
Valores essenciais da Natureza Humana
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FUNDAMENTOS DA =8- Valorizacao das pessoas

EXCELENCIA =9- Conhecimento sobre o
cliente e 0 mercado

»1-Pensamento Sistémico  =10- Desenvolvimento de

=2-Aprendizado parcerias

organizacional »11- Responsabilidade social

=3- Cultura de inovagao. I

»4- Lideranca e constancia e

de propositos

»5- Orientacao por processos

e informacoes

*6- Visao de futuro

»7- Geracao de valor

Resultados

Estratégias
e Planos




FUNDAMENTOS TRANSFORMADOS em REQUISITOS
= caracteristicas tangiveis- mensuraveis qualitativa ou
guantitativamente.

REQUISITOS AGRUPADOS: CRITERIOS

=Reproduzem, de forma logica, a condi¢cao de um negocio.

VISAOQ SISTEMIC &

CRITERIOS
Logica

MODELO DE EXCELENCIA DA GESTAQ
- MEG -




1- LIDERANCA

ELE EXAMINA O <IN
SISTEMA DE LIDERANGA \ [ / ‘3 1
DA ORGANIZAGAO E O X ’ £

- ENVOLVIMENTO PESSOAL
DA ALTA DIREGAO COM ,
ELE! s

il

TAMBEM EXAMINA COMO
ESTA ESTRUTLIRADO ESSE
SISTEMA E COMO S30

 ESTABELECIDOS SEUS
VALORES E DIRETRIZES... |

...LEVANDO EM CONTA |

AS NECESSIDADES
DE TODAS AS PARTES
INTERESSADAS...

Cliente Feliz

A

A\




C )

- _MISSAO % . MISSAO

*FInalidade da existéncia; | VALORES
VISAO

0 VALORES G )

*Principios etlcos gue nortelam _as
acoes; , \

dVISAO =
= O que realizar, objetlvamente "nos
Proximos anos.



LIDERANCA

QUESTOES PARA A ORGANIZACAO......

. A missao da empresa esta definida e € conhecida pelos
colaboradores?

. O comportamento ético e incentivado pelos dirigentes tanto
nas relacoes internas quanto externas?

. O desempenho da empresa é analisado pelos dirigentes?

. Os dirigentes compartilham informacoes com 0s
colaboradores?

. Os dirigentes investem em seu desenvolvimento gerencial e
aplicam o conhecimento adquirido na empresa?

. As atividades da empresa sao controladas com base em
execucao de padroes definidos?

. E promovida a melhoria dos produtos, dos servicos, dos
processos e dos metodos de gestdo da empresa?




2- ESTRATEGIAS E PLANOS

ELE EXAMINA COMO A ORGANIZACAO DEFINE AS ’

SUAS ESTRATEGIAS E COMO OS SEUS PLANOS
DE ACAO E AS METAS SAD ESTABELECIDOS E
DESDOBRADO$ POR TODA ORGANIZACZO’
. Disseminagéo da VISAO
- & a0s colaboradores
'=Definicao das estrategias
3 ~+ =Estabelecimento de
.~ Indicadores e Metas
=Definicao dos planos de
acao




FORMULACAO DAS ESTRATEGIAS; METAS;
PLANOS DE ACAO

~ «IDENTIFICAR
*COMPREENDER
*MONITORAR
=ANTECIPAR AS
NECESSIDADES
*RELACIONAMENTO

——

Estratégias
e Planos

~ sRESPONSABILIDADE
SOCIO AMBIENTAL
*ETICAE
DESENVOLVIMENTO
SOCIAL

——



FORMULACAOQO DA ESTRATEGIA

VISAOQ
ANALISE DAS TENDENCIAS

Ambiente
mercadolbgico

Ambiente politicg

Arabiente Ecologico/
econdmico

%

Setor da atividade

Ambiente \ / Anibiente socio-
tecnoldgico

cultural demografico



ANALISE SWOT

S Strenghts (Fortes)

W Weaknesses (Fracos)

O Opportunities (Oportunidades)
T Threats (Riscos, Ameacas)

SW Interno: A organizacao tem dominio m|
OT Externo: A organizacao precisa se

adaptar @




Missao >

Promover o acesso e incentivar
0O uso e a geragao da
informagdo, contribuindo para a
qualidade do ensino, pesquisa e
extensdo, em todas as areas do
conhecimento, com a utilizagdo
eficaz dos recursos publicos.

Valores

Manter o compromisso com a
democratizagdo do acesso a
informacao de forma equitativa,
respeitando o patrimbnio, a
ética e os valores humanos.

Visao

Ser reconhecida pelo nosso
cliente, como uma biblioteca
com recursos inovadores de
acesso a informagao, com
acervo que atenda as
necessidades em
80% das demandas, através de
um atendimento agil e
qualificado.

UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

Escola Superior de Agricultura “Luiz de Queiroz™

Divisdo de Biblioteca

DIBD

USP ESALQ

Perspectivas

MAPA ESTRATEGICO

N° de itens consumidos por Controle de insumos
funcionario Trimestral (Consumo compartilhado de material e
(controle do consumo) redugao do consumo)
% de desperdicio de papel Trimestral Controle de perdas para uso rachnal de papel ax | 25% | 2%
Otimizar o uso dos recursos (Reduglio do desperdicio)
Racionalizagao) 9
( ) l""'&’ﬂ":cﬁ“";“rg:"a:: '::"’" Trimestral Solugdes para otimizar aquisigdo do acervo 120% | 1% | 1%
% de recurso recebido para uso
em melhorias de Anual Solugdes para otimizar a infraestrutura - | 24% | 2a%
infraestrutura/acervo
Captar recursos £ g
o ‘:‘;"’ em RS captado Anual Captagio dos recursos identificados 23 | 22
(Eficacia na obtengao dos recursos) (total de recursos captados) H H
% de satisfagdo do cliente
através de pesquisa Anual 90% | 95% | 95%
(Pesquisa de satisfacao)
Atender ou superar a satisfagdo do cliente
% de Usudrios em Potencial
(Produtos relevantes e com qualidade Inscritos PG e Graduagéo Anual Monitoramento da satisfagdo do cliente 95% | 95% | 95%
Treinados
para o cliente)
Numero de reclamagées em or— 1 e g p
relagao a frequéncia Trimestral i & i
% de descarte correto de papel Trimestral 5% 5% 5%
Controle e
% de exemplares doados para
instituigdes/usuarios em relagdo Trimestral 65% | 70% | 75%
ao total de descarte
P nos pi i
?ﬁde Eﬂcéc-: gos Pr.omso? ° dap o5% | os% | os%
(Exceléncia na produgdo dos servigos) % !
N° de novos produtos Anual 2 3 4
a Gestéo do C Registro do tacito e
(Conhecimento) (¢ da ®
N° de inovagdes em servigos Anual 3 4 s
N° de aplicabilidade do
aprendizado adquirido Anual L A )
¥ fancionitod goerelcaram s el do. Anual 20% | 20% | 20%
funciondrios em potoncial para reakzar difusdo)
Desenvolver capacitagao c I "
(c a pam
% de funciondrios em potencial que realizaram
(O de funcionirios que reakzarem montoriatotal Anual 30% [ 30% [ 35%
N° de parti ! 4 5 6

[r—
R

o



Arquivos_anexos/B004-mapa_estrategico_2012-2014.pdf

ESTRATEGIAS E PLANOS
DESDOBRAMENTO DAS ESTRATEGIAS
PDCA

@

@ @
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ACTION PLAN
2Te Ve bjetivo;Meta;Método

-
e -
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“O Método PDCA parece muito simples a primeira vista e ,
de fato, é simples....concluo que, apos déecadas, ainda estou
aprendendo o PDCA ... Este método viabiliza o
Gerenciamento Cientifico da Organizacao... O PDCA
transforma uma organizacao em uma escola” Faiconi 2009).




ESTRATEGIAS E PLANOS
WORKSHOP

»Evidencias do planejamento- fatos e dados;

»Reconhecimento das realizacoes;

*Instrumento de fortalecimento da lideranca da diretoria ou

gerencia sobre a sua equipe;

»Clima de respeito a auto-estima do funcionario;

=Tecnicas de interacao (ouvir atlvamente) com guem esta
apresentando. g

CCArgqumento do Poder
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Poder do Arqumento...




1- LIDERANCA
2- ESTRATEGIAS E PLANOS

- ) “Ferramentas basicas”™
POLITICA BASICA o
Missdo: Visdo: Valores g%ff ey

ESTRATEGIAS E PLANOS €%
Analise do Ambiente Jl

=
SWOT =
DESDOBRAMENTO
PDCA

AVALIAGAO I )
Workshop (f\



2- ESTRATEGIAS E PLANOS
QUESTOES PARA A ORGANIZAGCAO

1. A visao da empresa esta definida e € conhecida
pelos colaboradores?

2.As estrategias que permitem alcancar os
objetivos da empresa estao definidas?

3.0s indicadores e metas relacionados as
estrategias estao estabelecidos?

4.0s planos de acao, visando alcancar as metas da
empresa relacionadas as estratégias, estao
definidos?



ESSE CRITERIO EXAMINA COMO A EMPRESA

TRATA AS NECESSIDADES DOS CLIENTES E
Q_ (7 ¥ § MY &L DOS MERCADOS! POR EXEMPLO, OS NOSSOS
8) GMENJT ES RELACIONAMENTOS-COM O CLIENTE, QUANDO
OUVIMOS A OPINIAO DELE E MUDAMOS A NOS-
SA FORMA DE TRABALHAR EM SUA FUNGAO!

'f?‘r‘eh{o -
/ 7 —— 7
O /
v 5

e _Corrh
ma;oese e,
T wie

« Agrupamento de clientes;
«Conhecimento da necessidade e expectativas dos clientes;
*Divulgacao dos produtos e servicos aos clientes e mercados;
*Tratamento da reclamacao dos clientes;

Avaliacao da satisfacao dos clientes.



QUESTOES PARA A ORGANIZACAO

. Os clientes sao conhecidos e agrupados?

. As necessidades e expectativas dos clientes sao
conhecidas?

. Os produtos e servicos sao divulgados aos
clientes?

. As reclamacoes dos clientes sdo registradas e
tratadas?

. A satisfacdo dos clientes e avaliada?



ELE AVALIA OS ASPECTOS DE
RESPONSABILIDADE SOCIAL,
AMBIENTAL E DE CIDADANIA

PERANTE A COMLINIDADE’

4- SOCIEDADE

;ues e 1’.l:mi‘mc”._.r

“qam"a

Estratégias

Resultados
e Planos

Sociedade

) o\
Jua{f"_‘-' J9Yyuoy 8 Sagﬁe'flm

Conhecimento e atualizacao dos requisitos legails;

Tratamento de Impactos negativos ao meio ambiente;
Comprometimento com a comunidade.



4- SOCIEDADE

QUESTOES PARA A ORGANIZACAO

1. As exigéncias legais necessarias para o
funcionamento da empresa sao conhecidas e
mantidas atualizadas?

2. Os Impactos negativos que podem causar danos
ao meio ambiente sao conhecidos e tratados?

3. A empresa demonstra seu comprometimento
com a comunidade por meio de a¢0es ou
projetos sociais?



5- INFORMACOES E CONHECIMENTO

E A AVALIACAO DE COMO AS
INFORMAGCOES DA ORGANIZAGAO
E OUTRAS INFORMAGCOES SAO
ADMINISTRADAS EM FAVOR

- DA EMPRESA!

Sociedade

=4 =Definigo das

| Informacoes

| necessarias;
=Disponibilizacao das
Informacoes;
=Compartilhamento do
conhecimento.




* OUTRO PONTO IMPORTANTE E O DESENVOLVIMENTO DO CAPITAL INTELECTUAL!
| 98 DADOS TRABALHADOS SE TRANSFORMAM EM |NForzMAcaes

A ANALISE DESSAS INFORMAGGES GERA
O CONHECIMENTO QUE, AO SER UTILIZADO |
DE MANEIRA ORGANIZADA, FORMA O CAPITAL
INTELECTUAL DE UMA EMPRESA!

INFORMACOES

CONHECIMENTOS

CAPITAL INTELECTUAL

= \'E\




Outcomes Drivers

(Controle) (Verificacao)

Estratégico

Tatico

v Operacional

PLANEJAMENTO DO SISTEMA DE INDICADORES
Hierarquia dos indicadores; Perspectivas do negdcio;
Tipos de indicadores; RelacOes causa e efeito.




Balanced Scorecard BSC

Financeiro
Para ter sucesso
financeiramente, como nos
dovemos aparecer para os
NoSNOs Invostidores?

3 Processos Internos do
Cliente

Para alcangar nossa visdo, Visao e NQQOdO

como devemos ser vistos Estratégia Para satisfazor os cllontes,
polos cliontes? om quals processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e

Crescimento
Para alcancar nossa visho,
como sustontar a habllidade
do mudar o progrodir?




Perspectivas Mapa da Objetivos | Indicadores Metas Acoes
Estratégia | Estratégicos
N
#Crescimento #Lucro #Aumento de #Aumento do
Fi i do Negdcio operacional 20% no lucro pontos de
Inanceira #Participacao #Crescimento #Aumento de vendas
no Mercado do negdcio 12% no #Expansao do
faturamento crédito
#Satisfacao do #®% de #Aumento de | #Intensificacao
cliente retencao de 50% na da propaganda
#Fidelizacdo do clientes retengao #Ampliacdo de
Clientes cliente #% satisfacao #Aumento de vendedores
de clientes 15% na satisf. #Implantacdo
#Crescimento #Aumento de | do atendimento
vendas/ano 12% nas ao cliente
vendas
#Melhoria da #% de #Melhoria de #Programa de
qualidade da produtos 30% na qualidade total
Processos fabricacdo fabricados sem qualidade #Programa de
Internos #Maior defeitos #Aumento de | produtividade
eficiéncia 10% na
eficiéncia
#Treinar e #Produtividade | #Aumento de #Implantacao
: equipar o do pessoal 10% na da Universidade
Aprenedlzado pessoal #Melhoria do produtividade Corporativa
C . t #Maior clima #Melhoria do #Aumento do
rescmento motivacao do organizacional clima treinamento
pessoal organizacional




Resultados que orientam a tomada de deciséao

Titulo do indicador: Indice otimizagdo do custo/Beneficio no acervo de monografias

DIBD Forma de calculo: Indice de variagio de consultalempréstimo dividido pelo Indice de variagio de freqiiéncia
Unidade para base de calculo: Indice
Alinhamento com as estratégias: Otimizar o uso dos recursos
Meta: Obter um indice igual a 1 de otimizagdo do custo/Beneficio do acerve de monografias
Tipo de indicador: Estratégico rPeriodicidade: Anual

indice de Variagdo de Consulta/Empréstimo (BC) indice de Variac&o de Frequéncia (BC)
12 trim 2012-2013 12 trim 2012-2013
1 1
0,8

0,8
0,6

0,4

0,84 0,4 -

0,72

|
I 0,84
|

0,2 0,2
0 T T T T D _ T T T T
12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre Anual 12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre Anual
Indice de otimizagdo do acervo
1,20
Meta:1
0,80
0,40 -
0,00 + T T T T

12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre Anual

h

Analise: E preciso analisar essa queda em relagao a meta para se ter certeza da razédo da diminuigdo expressiva.

[Responsavel: Marcia Saad__ Data da analise da Chefia da DIBD: _ 16/04/2013
Periodo: 02/01/2013 a 28/03/2013 Data da analise critica: 17/04/2013



Arquivos_anexos/1 FIDUCIÁRIA 2013_1_tri_2013 OK.pdf

5- INFORMACOES E CONHECIMENTO
QUESTOES PARA A ORGANIZAGCAO

1. As informac0es necessarias para o planejamento,
execucao e analise das atividades para a tomada
de decisao estao definidas?

2. As Informac0Oes necessarias para a conducao
adequada do negdcio sao disponibilizadas para
os colaboradores?

3. O compartilhamento do conhecimento €
promovido?




6- PESS50AS

1. Definicao de funcoes e responsabilidades

2. Contratacao dos colaboradores

3. Capacitacao dos colaboradores

4. ldentificacao de perigos e riscos

5. Tratamento dos fatores de bem estar e satisfacao

—_— O S/STEMA DE TRABALHO, ‘
A EDUCAGAO, O TREINAMENTO,
O BEM-ESTAREA
SAT/ISFAGAO DAS PESSOAS

ESTE CRITERIO AVALIA COMO OS COLABORADORES
DESENVOLVEM E UTILIZAM SEL POTENCIAL DE
ACORDO COM A ESTRATEGIA DA EMPRESA!

CORUJISO?




O FAMINHO D4 BoA !

CIOMUNIGACATD !

Nhr‘"“‘ e

MKT Interno




CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO

O que o merco quer é pessoas com
habilidades - é a habilidade que gera
empregabilidade.



6- PESS50AS

QUESTOES PARA A ORGANIZACAO

. As funcoes e responsabilidades das pessoas (dirigentes
e colaboradores) estao definidas?

. A selecao dos colaboradores e feita seqgundo padroes
definidos e considera o requisito da funcao?

. Os colaboradores sao capacitados nas suas funcoes

. Os perigos e riscos relacionados a saude e seguranca no
trabalho sao identificados e tratados

. O bem estar e a satisfacao dos colaboradores sao
promovidos?



- PR@ ES\@@S

ELE EXAMINA COMO 05 PRINCIPAIS .
| PROCESSOS SAO PROJETADOS, GERENCIADOS |
|  E APERFEICOADOS! TUDO POR UM BOM

r DESEMPENHO E MELHOR ATENDER AS
sf NECEGSIDADES DOS CLIENTES!

\\\\\l’\:\i Y\-\.\i\ \ R AR

\.\EN ’6‘
PROCESSOS .
nsre

g Continuidade do desempenho
Selecao e avaliacao de fornecedores
Controle financeiro



*PRODU
=*APOIO

PROCESSOS

OS

*FORNECEDORES
*FINANCEIROS

« ESTRUTURACAO DO PROCESSO
« PADRONIZACAO DA ROTINA.

* CONTROLE



ESTRUTURACAO DO PROCESSO
PRODUTO - QFD

(6)
Matriz de
correlacbes

(3)

Caracteristicas da Qualidade

cCOMO?
(1) (2)
Qualidade (4) Qualidade Planejada
Exigida . ~
Matriz de relagcbes
O QUE? PORQUE?

(5)
Qualidade Projetada

QUANTO?




(®

Melhoramento

Custo de producao

PADRONIZACAO DA ROTINA

Zona original de
controle de qualidade

da qualidade

@ Nova zona de
controle de qualidade




PADRONIZACAO DA ROTINA
Mapeamento do Processo

Materlal

e ™
Fornecedores
\_ J

FEEDBACK

Produto

—

FEEDBACK

—— e -

| E Missao da

ENTRADAS

] organlza(;ao

L SIS TI3E 10 SAIDAS



PADRONIZACAO DA ROTINA

* Procedimento Operacional (PO)

— Atividades criticas.
= Objetivos

— Dominio da tecnologia;

— Padrao.
= Efeltos

— Funcionario:;

— Novo colaborador.



Titulo da Tarefa: Plantio mecanizado de cana-de-agucar
Requisitos:
NUumero de gemas viaveis /metro =18 a 20 gemas
Profundidade no sulco = 25 a 30 cm

0 Que Porque Como
Foplantiode | Pars sumentar 1. Definir o ponto de inicio do plantio no talhdo;
cana-de-aglcar | ow ranovrar o 2. Transportar o maguinario para o local;
em areas canawial isandgo 3. Abaixar a plantadora (no ponto inicial ), de modo
selecionadas e | auimanifo ge gue o sulcador figue posicionado no ponto de
preparadas g produtividade e abertura do sulco;
formacio de um | reforne 4, Regular distribuicio de muda de cana no sulco,

i

Emitir sinal sonoro quando a plantadora estiver
com 5% da capacidade de muda de cana para gue
O frator pare;

£. Sair da cabine e dar sinal ao fransbordo solicitando
0 reabastecimento da plantadora;

7. Aguardar o reabastecimento de muda realizado
pelo transbordo;

5. Levantar a planfadeira, elevando o sulcador,
guando chegar ao final do talhao, junto ao
carreador;

Q. Aguardar a manobra e reposicionamento pelo
frator, proximo ao ponto de inicio;

10, Abaixar a plantadora, posicionando o sulcadar,

movo canavial, | Amancaio



Profundidade no sulco = 25 a 30 cm
0 Que Porgue

Eoplantio de | Para sumanitar 1.
caha-de-aclcar | au rasavar o =
B Areas Canawal s 3
selecionadas e | aumsnto oe
preparadas a Brogutivigace o
formacao de umn | retorso 4,
hovo canavial, | fvancedo 5,
a]
7
g
a,

Como
Definir o ponto de inicio do plantio no talhdo,
Transportar o magquinario para o local;

. Ahaixar a plantadora (no ponto inicial), de modo

que o sylcador, fique posiciohado no ponto de
abertura do suloo;

Regular distribuicio de ruda de cana no suloo;
Ernitir sinal sonoro quando a plantadora estiver
Com 5% da capacidade de muda de cana para gue
0 trator pare;

. Sair da cabine e dar sinal ao transbordo solicitando

o reabhastecirnento da plantadora;

. Aguardar o reabastecimento de ruda realizado

pelo transhordo;

. Levartar a plantacdeira, elevando o sulcacor,

quanco dhegar ao final do talhdo, junto ao
carreadoar;

Aguardar a manobra e reposicionarmernto pelo
trator, proixinno ao pono de inicio;

10.&8baixar a plantadora, posicionando o sucador.
Documentos Complementares: manual da plantadeira

Itens do Como

. 1 2
Indices FMEA

Ocorréncia 1 2
Severidade 1 1
Deteccao 1 1
Risco™*

~ Juundoo indicw du Az or iguel o Meiorgue 1 2

F dyemm panae- wm ume egio prenkive

3 4 5 6 |7 8 9 10
2 21,111 1] 2
1 12 1|22 2| 2
1 41211 1 1
282 02 22 24

FMEA
INDICE DE RISCO - IR
IR= 0O, X Sy X Dy



Responsavel:

e B0 Administracao Visivel

desde desde

Indicadores das areas

Workshop

Marketing
interno




7- PROCESS505

QUESTOES PARA A ORGANIZACAO

Os processos principais do negocio sao executados de
forma padronizada, com padroes documentados?

Os processos principais do negocio sao controlados
para garantir a satisfacao das necessidades dos clientes?
Os fornecedores da empresa sao selecionados e
avaliados segundo critérios definidos?

As financas da empresa sao controladas a fim de
otimizar a utilizacao de recursos?




8- RESULTADOS

Visao Sistémica do desempenho do negdcio
=Economico financeira
=Clientes
=Sociedade
"Pessoas
»Produto; processos do negocio e de apoio
=Fornecedores

s e Conhe,

E, FINALMENTE, °
O OITAVO CRITERIO:
RESULTADOS!

T

- a0 Cina,
ol . et Iy

E CINQUENTA
_PONTOS! A

: = B




ECONOMICO FINANCEIRO

*Receltas
=|_ucro liquido
»Relacao entre planejados (orcados) e executados
»Relacao entre o executado versus metas fisicas
»Reducao de custos operacionais

CLIENTES E MERCADOQOS
=Indice de Satisfacdo
=Indice de reclamacéo
»Quantidade de devolucoOes
=*NUmero de visitas dos clientes a organizacao
=*NUmero de dias de colaborador em visitas ao cliente
*NUmero de clientes/nimero de empregados
»Retorno de reclamacoes




RESPONSABILIDADE SOCIO AMBIENTAL
=06 da receita investido em ac0es sociais
=Indice de rejeitos
*Nivel de poluicéo
*NUmero de nao conformidades ambientais
»Quantidade de sancoes ambientais
=% de colaboradores envolvidos em acoes socials
*Indicadores relativos a acoes de combate ao desperdicio e
preservacio do meio ambiente (papel; energia; agua...)




PESSOAS

» Absenteismo

*Rotatividade

=Indice de satisfacdo dos colaboradores
=Horas de treinamento

*Frequéncia e gravidade de acidentes
»Escolaridade

*Indenizacoes

»Quantidade de ac0es trabalhistas



PROCESSOS
*Tempo médio de desenvolvimento de produto
*Entregas no prazo
=Indice de retrabalho
=Indice da qualidade do produto
»Reducao de custos
*Prazo de resposta
=*NUmero de servicos prestados
»Quantidade de propostas aceitas versus enviadas
*Tempo de execucao
*Numero de nao conformidades em processos de apoio
»Custo da manutencao
=Indice de satisfacio com os servicos de apoio




FORNECEDORES
=% ndo conformidade nos itens adquiridos
=Entregas no prazo
=*Tempo médio de atendimento
»Requisicoes atendidas versus requisicoes feitas
=*NUmero de horas paradas em decorréncia da falta de
material/equipamento a ser adquirido
»Reducao de rejeitos, residuos ou retrabalho
=*NUmero de ocorréncias de conflitos
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ADMINISTRACAO POR POLITICAS

Operacional
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