Implantacdo das solucdes e Avaliacdo - Indicadores

As medicdes promovem a melhoria do desempenho. Um bom sistema de medicao
impulsiona a organizacdo numa diregéo positiva. As medi¢cdes sé&o o ponto de partida para
as melhorias porque nos possibilitam entender onde nos encontramos e fixar metas que
nos ajudem a chegar onde desejamos. Elas se constituem em insumos para o bom
julgamento, tornando as decisfes que tomamos muito mais seguras.

Indicadores sao:

» Formas de representagcfes quantificaveis das caracteristicas de processos e
produtos/servigos;

» Sao utilizados pela organizacao para controlar e melhorar a qualidade e o
desempenho dos seus produtos/servigos e processos ao longo do tempo;

» S&o as relacdes entre as varidveis representativas de um processo que
permitem gerencié-lo;

» S&o as grandezas resultantes da relacdo matemética entre duas ou mais
medidas de desempenho, cujo objetivo é dimensionar o comportamento de
um processo, inclusive seus resultados, permitindo, através da comparagao
com padrdes preestabelecidos, melhor gerencia-lo.

Exemplo de Indicador
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Niveis de Indicadores

> Estratégico (alta direcdo): usados para avaliar os principais efeitos da
estratégia nas partes interessadas e nas causas desses efeitos, refletindo os
objetivos e as a¢des que pertencem a organizagcdo como um todo, e ndo a
um setor especifico;

» Gerencial: usados para verificar a contribuicdo dos setores (departamentos,
unidades ou gestores de processos organizacionais) a estratégia e para
avaliar se os setores buscam a melhoria continua de seus processos de
forma equilibrada;

» Operacional: servem para avaliar se 0s processos individuais estao sujeitos
a melhoria continua e a busca da exceléncia.

Classificacao de Indicadores

Os indicadores podem ser subdivididos em categorias, dimensdes ou perspectivas
do negdcio:

» Financeiros, de qualidade, de produtividade, de mercado, de
responsabilidade social, etc. (1° e 2° niveis);

» Balanced Scorecard: financeira, mercado/clientes, processos internos e
aprendizado/crescimento;

» Livros “Gerenciamento pelas Diretrizes” e “Gerenciamentos da Rotina no
trabalho do dia-a-dia”: qualidade, entrega ou tempo, custo, moral e
seguranca.

Outra classificacao — Utilizagdo no processo decisorio:

» Resultantes (Outcomes ou Item de Controle): permitem saber se o efeito
desejado foi obtido;

> Direcionadores (Drivers ou Item de Verificagdo): permitem analisar as
causas presumidas do efeito, de forma pro-ativa.

Exemplo de Resultantes e Direcionadores do dia-a-dia

Emagracer ou engordar

» Resultantes: peso ou % de gordura — gque mostram se o objetivo foi
alcancado. SO que o resultado demora a aparecer.

» Direcionadores: Km caminhados, calorias consumidas — mostram se a
disciplina esta sendo mantida, ou seja, se as a¢fes estdo sendo tomadas
conforme planejado.



Para a correta determinacdo dos indicadores, devem ser observados alguns
critérios que asseguram a geracdo dos dados mais relevantes bem como a disponibilidade
desses dados. Os critérios podem ser assim resumidos:

> Seletividade ou importancia: ndo se deve ter a preocupacgéo de identificar
um grande numero de indicadores, mas sim escolher aqueles que se
apresentam como relevantes para a gestdo da organizacao;

» Simplicidade e clareza: o indicador a ser escolhido ndo deve exigir célculos
e processamento complexos ou grandes dificuldades para a obtencdo dos
dados;

» Baixo custo de obtenc&o: gerado a baixo custo, utilizando unidades
dimensionais simples, tais como porcentagem, unidades de tempo etc.

Na etapa de avaliacédo, os policiais avaliam a efetividade de suas respostas. Um
namero de medidas tem sido tradicionalmente usado pela policia e comunidade para
avaliar o trabalho da policia. Isso inclui 0 numero de prisfes, nivel de crime relatado,
tempo de resposta, reducédo de taxas, queixas dos cidadaos e outros indicadores.

Varias dessas medidas podem ser Uteis na avaliagdo do esfor¢co para solucao de
problemas, entretanto, um nimero de medidas n&o tradicional vao irradiar luz onde o
problema tem sido reduzido ou eliminado:

a) reduzidos exemplos de vitimizagao repetidos;
b) reducéo nos relatos de crimes ou ocorréncias;

c) indicadores de bairros que podem incluir - salarios para comerciarios em uma
area-alvo, aumento de utilizacdo da area, aumento do valor das propriedades, diminui¢do
da vadiagem, menos carros abandonados, lotes sujos, etc.;

d) aumento da satisfacdo do cidadao com respeito a maneira com que a policia esta
lidando com o problema (determinado através de pesquisas, entrevistas, etc.);

e) reducdo do medo dos cidadéaos relativo ao problema.

A avaliagdo €, obviamente, chave para o modelo I.LA.R.A. Se as respostas
implementadas ndo sédo efetivas, as informagdes reunidas durante a etapa de analise
devem ser revistas. Nova informacao pode ser necesséria ser coletada antes que nova
solucao possa ser desenvolvida e testada.
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