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      Capítulo 1




      O que são key performance indicators (KPI) e para que servem


    










			Os KPIs (key performance indicators) ou KPSs são Indicadores Chave de Performance ou de Sucesso. Esses termos são cada vez mais frequentes no dia a dia das empresas e em suas áreas internas. Essas ferramentas são consideradas mais poderosas na gestão para medir o desempenho de determinado setor, não somente relacionadas a vendas e marketing, mas de toda empresa. Neste capítulo, vamos compreender como os indicadores de desempenho podem e devem ser criados para servir a determinados objetivos da empresa e auxiliar na tomada de decisões para evolução das áreas, pois podem sinalizar melhorias importantes e fundamentais de acordo com sua estratégia, além de reorientar e corrigir rumos.


			 “O que não se pode medir, não se pode gerenciar”. Esta frase de Peter Drucker (2004), considerado grande pesquisador e papa da administração moderna, é mencionada na maioria dos livros sobre indicadores,, monitoramento e resultados, e nos faz refletir sobre como é importante termos indicadores precisos; sem eles, seria impossível tomarmos decisões corretas e nossas escolhas seriam pautadas em hipóteses e suposições, o que nos faria termos grandes chances de errar.


			Nenhuma empresa que deseja prestar um bom serviço e oferecer produtos de qualidade para seus clientes sobrevive no nosso mercado tão competitivo se não definir corretamente os KPIs utilizados em suas áreas de negócio e demais áreas de apoio, como: recursos humanos, produção, logística, entre outras. Imagine, por exemplo, uma empresa detentora de um curso pré-vestibular que concorre no mercado com diversos outros cursos. O indicador-chave fundamental para a medição da performance ou qualidade da entrega final do curso com certeza é o índice de aprovação dos alunos nas universidades. Em cada semestre, a empresa deve monitorar, do total de sua base de alunos, quantos efetivamente passaram nos vestibulares. 


			Este indicador chave de desempenho será um índice revelador, principalmente se comparado aos semestres passados. Se a taxa deste semestre for superior à taxa do semestre anterior, é evidente que resultará na melhora do indicador, que automaticamente reflete a melhora na qualidade do curso, pois aprimorou-se o nível de preparação dos alunos. Mesmo o índice sendo melhor, o próximo passo será o de aprofundar-se então qualitativamente, em pesquisa, por exemplo, para entender quais foram os fatores responsáveis ou que influenciaram esta melhora da taxa: mudança de professores, alterações substanciais nas disciplinas, melhor nível dos alunos, entre outros. 


			Se o índice é pior, comparado ao do semestre anterior, há uma oportunidade enorme para compreender os motivos da queda de performance: há algo que fazíamos anteriormente que deixamos de fazer? Alguma mudança no curso fez com que a qualidade diminuísse? Houve evasão de alunos? A concorrência está mais acirrada? Pode-se observar, como a simples definição de um indicador-chave de sucesso conhecido como a taxa de aprovação em um curso preparatório pode provocar um universo de oportunidades de melhorias, tanto no cenário positivo ou negativo de resultado. 


			Empresas que utilizam KPIs e monitoram seus resultados a partir deles são aquelas que observam sua força como também analisam suas fraquezas, e têm mais chances de evoluir rapidamente aos olhos de seus consumidores. Neste capítulo, vamos compreender como funciona a definição de KPIs, sua importância e exemplos de utilização em nosso dia a dia. 


			1	Conceitos sobre KPI, métricas e ferramentas 


			Em uma segunda-feira chuvosa, você sai de casa atrasado para trabalhar, e resolve chegar mais rápido pegando um táxi, chamado pelo aplicativo. Ao solicitar o táxi, aparece o nome do motorista e sua avaliação. Então, você fica um pouco mais tranquilo ao ver que o motorista em questão possui a nota 4.6 e a média de avaliação é 4.0. Em seguida, confirma a corrida e aguarda o carro chegar, pois já tem segurança de que o condutor é bem avaliado, ainda que seja um dia chuvoso e tenha trânsito, sua corrida não será um desastre. Estamos diante de um exemplo de empresa que utiliza o aplicativo KPI para avaliação dos usuários, mantendo em sua base ou não, motoristas que realizam um bom nível de serviço. Com boa pontuação, eles têm mais chances de conseguir clientes e a empresa se beneficia da transparência ao apresentar estas referências.


			Com essa informação, a empresa também pode promover ações de incentivo e reconhecimento para os motoristas com melhor desempenho, desse modo, eles estão mais engajados em prestar o melhor serviço e devem ser valorizados por tal motivo. Se algum condutor deste serviço tiver como avaliação de muitos usuários a nota inferior a 2.0, seguida de comentários desfavoráveis, a empresa estará mais certa de que alguma decisão corretiva deve ser tomada em relação a este motorista, tudo dependerá do volume de avaliações negativas versus o volume de corridas que o motorista realizou. 


			Esta taxa representará o índice de rejeição deste condutor. Em ambas as situações, a do motorista exemplar e a do motorista não tão comprometido, merecem um plano de ação com metas bem definidas: o que está insatisfatório deve melhorar e o que está correto, deve ser valorizado e constantemente melhorado.


			Podemos identificar no exemplo acima, para o caso de avaliação positiva, qual será o objetivo estabelecido pela empresa, o principal indicador-chave de performance que será avaliado a partir desta meta e qual métrica será medida para construir este indicador. 


			

					Meta: manter elevado o nível de satisfação do consumidor em relação aos motoristas.


					Principal KPI: identificar os principais motoristas, cuja satisfação dos consumidores está acima de 4.7, nos últimos três meses.


					Métrica: média de avaliações de viagem versus total de avaliações informadas sobre todos os motoristas.


			


			Neste caso, um plano de ação possível seria promover ou condecorar de alguma forma os motoristas mais ranqueados e adotar uma estratégia corretiva aos motoristas que obtiveram notas abaixo de 4.7.


			A plataforma ou ferramenta para mensuração desta performance, neste caso, é o próprio sistema de avaliação de usuários desta empresa, porém para medição de indicadores gerais de negócio as empresas utilizam diversas plataformas e sistemas de análise, tais como Google Analytics (para ambientes digitais), Sales Force (para performance de vendas e indicadores relacionados ao gerenciamento do relacionamento com a base de clientes, CRM), Zendesk (para análise de indicadores de atendimento ao consumidor), entre outras plataformas.
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			Mas, afinal, para que servem os KPIs? Os KPIs servem para indicar quais ações podem e devem ser tomadas, pois a partir deles entendemos o que está ocorrendo em seu negócio na percepção do seu consumidor e como você poderá melhorar a partir deles.


			



 








			Há quatro razões-chave para justificar a medição de performance através de KPIs:


			

					Melhorar a tomada de decisão;


					Aprender e ajustar para evoluir seu desempenho;


					Abrir alas para estipular novas metas;


					Agir para corrigir rotas de colisão.


			


			Ao trabalhar com KPIs, você terá mais condições de justificar o tempo e o orçamento investido em seu negócio, visto que todas as ações terão indicadores definidos para medir o seu sucesso. Para definir um KPI, é necessário considerar uma regra simples de construção, que passa pela identificação de objetivos e cumprem o critério SMART. Assim, todo KPI deve ser específico, mensurável, atingível, relevante e baseado no tempo (período). 


			Seguindo este princípio, seus KPIs jamais estarão fragilizados, pois você terá o cumprimento e as bases de comparação bem consolidadas para aplicá-los e perseguir suas respostas.


			

Figura 1 – Os cinco princípios para definição de KPIs 
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			Os KPIs estão no centro de um círculo virtuoso de mensuração, avaliação e aprendizagem, por isso, neste processo é muito comum várias áreas da empresa se envolverem, para o aprimoramento e evolução de ações relacionadas, já que o processo de definição de KPIs passa necessariamente pelos seguintes passos:


			Figura 2 – Processo de definição de KPIs 
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			 Fonte: adaptado de nozeyparkers.co.uk [s.d].







			

					Decidir o que medir;


					Coletar informações;


					Analisar as informações;


					Reportar os resultados;


					Definir um plano de ação e agir.


			


			As empresas têm definido indicadores compartilhados, a fim de terem maior controle, sinergia e engajamento de mais membros da mesma companhia. Compartilhar KPIs não significa transferir as responsabilidades, mas trabalhar em conjunto para atingir objetivos e metas comuns, oferecendo maior chance de atingimento para as áreas. Por isso, é importante as áreas serem abertas ao trabalho em equipe e, juntas, buscar o cumprimento dos KPIs. 
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			Chamamos de benchmark o processo de comparação e busca de melhores práticas, no qual KPIs, quando compatíveis e disponibilizados, possuem desempenho equiparado entre empresas e setores específicos.


			



 








			2	Os KPIs de negócios


			Você com certeza já trabalhou ou ouviu falar muito de retorno sobre investimento, o famoso ROI – o mais popular KPI presente em toda a área de negócio. A grosso modo, ele é a taxa entre o investimento aplicado em uma ação de marketing ou de vendas sobre as vendas efetivas capturadas naquela ação. O ROI é um KPI muito eficiente para medir ações pontuais a curto prazo, como campanhas promocionais nos diversos meios de comunicação. Para ser eficaz, deve-se ter o parâmetro de ROI antes e depois da campanha, ou seja, o tempo é uma variável importante para uma boa avaliação de um KPI. 


			Outro indicador importante para a área de negócios, principalmente em vendas e marketing é o custo por aquisição de cliente (CAC). O cálculo do CAC é simples: basta dividir a soma dos investimentos para adquirir um cliente pelo número de clientes conquistados em um determinado período. Digamos que, em um trimestre, sua empresa investiu R$ 5.000,00 nas áreas de Marketing e Vendas e conquistou 10 clientes novos. Seu CAC é de R$ 500,00.
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			KPIs não são indicadores essenciais apenas para as áreas de marketing e vendas. Eles são fundamentais para aprimoramento de performance em todas as áreas de uma empresa. Por esse motivo, existem indicadores de qualidade, produtividade, capacidade, além dos famosos indicadores estratégicos, que impactam diretamente as vendas e a satisfação dos clientes. 


			Vamos conhecer alguns exemplos de KPIs para diferentes setores?


			



 








			

					Recursos Humanos (turnover): número de empregados totais x números de empregados demitidos ou que solicitaram demissão;


					Produção e Marketing (time to market): tempo medido para lançamento de produtos – do início da concepção de um produto ou serviço até a implantação do mesmo no mercado;


					Vendas (ticket médio): faturamento em meses x número de clientes. Importante indicador se combinados à análise dos locais onde houve maior volume, pode-se entender e modelar melhores combinações de preço por locais;


					Produção (produtividade): homem x hora por produção, em uma escala de produção.


			


			

Figura 3 – KPI e suas áreas na empresa
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			A TripAdvisor transformou seu principal KPI em seu próprio modelo de negócios. O site e aplicativo da empresa se baseiam nas avaliações dos consumidores de serviços prestados no segmento de turismo. Atualmente, a empresa fornece um selo de qualidade anual para as empresas mais bem avaliadas.


			



 








			3 Os KPIs da comunicação e do marketing


			Vamos conhecer os indicadores de sucesso mais utilizados nas áreas de Marketing e Comunicação:


			

					Market share: fatia de mercado que um determinado produto ou serviço possui naquele período;


					Tempo médio de atendimento: muito usado em call centers, pode refletir, além da produtividade dos atendentes, algum impacto sobre mudanças tomadas na empresa. Geralmente, em tempos de lançamento de produtos, recall, crises ou problemas operacionais e sistêmicos, este indicador cresce à medida que os consumidores têm mais dúvidas, por isso o atendimento demora mais na linha;


					Satisfação de clientes: indicador presente nas pesquisas de conclusão de compra, eventos e patrocínios. Pode ser extraído e mensurado por meio de pesquisa qualitativa ou quantitativa em ações pontuais ou de médio e longo prazos;


					Custo por lead, ou custo por contato: pode ser utilizado para eventos, e-commerce, palestras e seminários, já que se trata do investimento realizado na ação versus o número de interessados captados e registrados, que podem ser usados em futura ação promocional de aquisição mais direta;


					Receita de Vendas: vendas totais do ano – receita total de clientes adquiridos = receita de vendas;


					ROI de Marketing: crescimento de vendas – investimento de marketing versus investimento de marketing;


					Valor do cliente: número de vezes que um cliente compra em um determinado período (geralmente um ano) e o tempo médio em que você consegue mantê-lo fiel;


					O cálculo é feito da seguinte forma: venda média por cliente versus número médio de vezes que um cliente compra por ano versus o tempo médio de retenção de um cliente típico.
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Existem também KPIs específicos de e-commerce, que nos auxiliam a identificar onde precisamos investir mais recursos, sejam de mídia, serviços ou de pessoas. 






 














			Agora, acompanhe alguns exemplos de indicadores de e-commerce: 


			

					CPC (custo por clique): Custo por clique ou custo médio por clique é o valor médio cobrado por um clique no seu anúncio. Imagine que seu anúncio receba dois cliques, um no valor de R$ 0,20 e outro no valor de R$ 0,40, resultando em um custo total de R$ 0,60. Para saber o custo que você teve por clique, basta dividir R$ 0,60 (custo total) por 2 (número total de cliques) para ter um CPC médio de R$ 0,30. Portanto, CPC = CT; 


					CPL (custo por lead): É o custo que você pagou por anúncio para trazer cada usuário, também chamado de lead ou prospect, trazido ao seu site; 


					CPA (custo por aquisição): Custo por aquisição é um sistema para o pagamento de anúncios oferecido por veículos como Google AdWords, por exemplo, no qual o anunciante é cobrado somente quando uma conversão, ou seja, uma venda, é efetuada em seu site;


					Taxa de conversão: Número de visitantes versus compras efetivadas dividido por 100;


					Tráfego orgânico: O ideal é que as pessoas encontrem sua empresa através da busca orgânica e, assim, reduzir custos e esforços para atrair clientes. Então, dentre os KPIs do marketing, esse pode ser considerado de grande importância. Pois você irá monitorar como se encontra o tráfego orgânico para o seu site;


					Esse indicador trabalha em conjunto com a estratégia de SEO (Search Engine Optimization), um conjunto de boas práticas de otimização de código e melhorias de conteúdo que possibilitam que o site se torne mais relevante em mecanismos de busca. Entendendo como está o tráfego orgânico do site, é preciso mudar ou melhorar o SEO da página.
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Costuma-se definir KPIs específicos para o canal internet, como por exemplo em sites e aplicativos onde, via Google Analytics, consegue-se medir: quantidade de visualizações, páginas únicas, tempo médio de visualização de páginas, além de analisar todo chamado funil de conversão, ou seja, a análise de quantidade de usuários que entraram na home page e, ao longo da navegação, foram se interessando pelo produto até efetivarem a compra.






 












			Considerações finais


			Neste capítulo, apresentamos a importância dos KPIs, não somente para as áreas de Marketing e Comunicação e Vendas de uma empresa, mas como uma ferramenta de gestão fundamental para a tomada de decisão em todas as áreas das empresas. 


			O KPI atua como um medidor de sucesso, que nos auxilia a encontrar rapidamente os objetivos estratégicos da empresa, à medida que notamos o que precisamos aprimorar. As empresas mais comprometidas possuem em seu dia a dia a rotina de análise de KPIs, e esta cultura de performance deve ser uma preocupação não somente dos CEOs, mas de todo o time que, em sinergia, deve trabalhar para o bem maior de sua empresa: ao prestar serviços ou oferecer seus produtos; com o objetivo de chegar com mais chances à satisfação e retenção de seus preciosos consumidores e, assim, evoluir cada vez mais!
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