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COMO MEDIR O DESEMPENHO
DAS AREAS DE SUPORTE?

definicdo de indicadores e metas para os processos finalis-
ticos de uma empresa é uma pratica regularmente adotada
pelos gestores.

Os resultados dos processos de plantio, producao, vendas e distribui-
¢ao sao relativamente faceis de medir, pois estdo matematica e direta-
mente associados aos resultados fins da empresa como receita, custos
de producdo e distribuicao.

Quando vamos elaborar o planejamento para o préximo ano, come-
camos pela defini¢do do lucro esperado. Para tal, precisamos definir a
receita, as despesas e 0s custos necessarios para alcancarmos o lucro
esperado. Assim, vamos desdobrando esses indicadores até o Ultimo
nivel dos processos de producdo, de vendas e de distribuicdo, como
na Figura de Desdobramento de Metas mostrada em destaque neste
artigo. Para as despesas, também ha relativa facilidade, pois os desdo-
bramentos acontecem pelas areas e/ou contas dentro das areas, como
demonstrado na mesma figura.

Esses indicadores geralmente se referem aos processos finalisticos

da cadeia de valor de uma empresa, a exce¢do dos relativos a despesas,
que também sdo desdobrados para os processos de suporte, ou seja,
aqueles das areas administrativas e/ou de back office.

No esquema Atividades de Suporte, apresentamos exemplos de pro-
cessos/areas de suporte de uma empresa.
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Pergunta a ser feita: como assegurar que as areas/processos de su-
porte contribuam para os resultados globais anuais da empresa?

As éreas de Recursos Humanos, Contabilidade, Tl, Juridica e de Compras,
por exemplo, certamente contribuem para o alcance das metas globais
anuais. Ha, porém, uma grande dificuldade em estabelecer os indicadores e
definir os valores que tenham relagdo direta com as metas globais.

O primeiro passo consiste em conhecer os indicadores e os valores
das metas anuais dos processos finalisticos e levantar com os gestores
desses processos as principais causas a impedir seu cumprimento.

Uma vez conhecidas as causas, deve-se avaliar se algumas delas po-
dem ser ocasionadas pelo desempenho dos processos de suporte. Depois
de identificada a relagdo do processo de suporte com a causa, pode-se
definir o indicador de desempenho do processo de suporte. Pronto! Ago-
ra é quantificar o impacto daquela causa na meta do processo finalistico
e, assim, definir o valor da meta para o indicador do processo de suporte!

Atitulo de exemplo, vamos supor que uma das causas para nao se alcan-
car a meta de producdo seja o absenteismo da méao de obra operacional.
0 valor maximo de absenteismo para o alcance da meta de producao, ou
seja, a meta do absenteismo é quantificada. Quais processos de gestao
de pessoas podem ocasionar o absenteismo? Recrutamento e selecdo?
Desenvolvimento de pessoas? Condi¢Bes de trabalho? A partir da identi-
ficacdo desses processos e do levantamento de seus resultados, pode-se
quantificar seu impacto no absenteismo e definir os valores meta.

0 conteldo da coluna Lideranca é produzido pela FALCONI Consultores de Resultado,

Outra forma de se definirem os indicadores e as metas para os proces-
sos de suporte é: avaliar a correlacdo entre os indicadores dos processos
finalisticos e os processos de suporte. Pode-se elaborar uma matriz, como
a descrita na Figura de Correlagéo entre Processo de Suporte e Indicadores
dos Processos Finalisticos para se identificar essa correlacao.

Uma vez identificado o nivel de correlagdo, torna-se possivel definir
os indicadores dos processos de suporte que mais afetam os indica-
dores dos processos finalisticos. Algumas técnicas estatisticas podem
ser utilizadas para se medir a correlacdo e definir os valores meta.

0 gerenciamento matricial por processos, que tem sido utilizado em
muitas empresas, facilita a identificacdo das relagdes entre os proces-
sos de suporte e os processos finalisticos também. Apos mapeados os
processos de suporte e sua interface com os processos finalisticos, po-
dem-se definir indicadores comuns e estabelecer metas compartilhadas
entre os gestores de processos e os gestores das areas dos processos
finalisticos. (Veja a Figura de Gerenciamento Matricial.)

E eu, como gerente, o que devo fazer?

Se vocé for gerente de uma érea de suporte, a primeira coisa que
deve fazer é procurar os gestores dos processos finalisticos de sua em-
presa e perguntar como pode ajuda-los a alcancar suas metas anuais.
Dai para a frente, vera como é facil definir suas metas e mostrar o valor
de seu processo de suporte para todos da sua empresa. ]

O

uma das maiores consultorias de gestdo do pais. Envie suas perguntas, dividas ou

sugestdes para falconi@maquinacohnwolfe.com
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