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O QUE E GESTAO DO DESEMPENHO ?

INTELIGENCIA COMPETITIVA

 :

ESTRATEGIA CORPORATIVA

. 1

ESTRATEGIA COMPETITIVA

. 1

ESTRATEGIA DE OPERACOES

» Desdobramento de estratégias

» Verificacao de desempenho
requerido

» Estabelecimento de metas e
melhoria do desempenho

» Monitoramento das metas

» Manutencao do nivel do
desempenho




IMPORT ANCIA DOS INDICADORES DE
DESEMPENHO

.,.:".Se VOCE nao mede algo, vocé nao pode
- .entender o processo.

"2 Se vocé ndo entende o processo, VOcé ndo o
. controla.
" Se vocé nao o controla, vocé ndo consegue
aperfei coa-lo.




PARA QUE SERVEM OS INDICADORES DE
DESEMPENHO

‘ Resultados

Benchmarking
SLA ou Metas

Tendéncias
Processos

Padrdo de DesempenhoT

Evento
Recursos
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PARA QUE SERVEM OS INDICADORES DE
DESEMPENHO
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METRICAS DE PROJETO X PROCESSO




METRICAS DE PROJETO X PROCESSO

PLANEJAMENTO

Estimativas:

e tamanho do sw
e esforco

e custo

® recursos

¢ qualidade

e produtividade

METRICAS DE PROJETO

DESENVOLVIMENTO
Composicao de defeitos
Densidade de defeitos
Analise de desvios
Atualizacao das estimativas
—— Falhas esperadas
Produtividade alcancada
Fechamento do realizado em relagdo as estimativas

—

PRODUTO

Capacidade para
manutencao
Mddulos com erros
cronicos

Defeitos pos-release




METRICAS DE PROJETO X PROCESSO

PLANEJAMENTO DESENVOLVIMENTO PRODUTO
Composicao de defeitos
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METRICAS DE PROJETO X PROCESSO

METRICAS DE PROJETO

PLANEJAMENTO DESENVOLVIMENTO PRODUTO
Composicao de defeitos
Estimativas: Densidade de defeitos
e tamanho do sw Analise de desvios
e esforco Atualizacao das estimativas
e custo —— Falhas esperadas
® recursos Produtividade alcancada
e qualidade Fechamento do realizado em relagdo as estimativas
e produtividade

Capacidade para
manutencao
Mddulos com erros
cronicos

—— Defeitos pos-release

METRICAS DE PROCESSO . .
Exatiddo das estimativas Satisfagdo do usuario Sao agregagoes do
Produtividade Custo médio por ponto de fung&o estimado x realizado de
Tempos médios Esforco médio Cada projeto
Densidade de defeitos




METRICAS DE PROJETO X PROCESSO

Metricas de projeto auxiliam no planejamento e na gestao do
projeto.

Métricas de processo auxiliam na melhoria continua dos
processos do ambiente de software.

Metricas de processo auxiliam na gestao da op&&@o de
software como um todo, inclusive na gestao de niveis de

Servicos.




MODEL O DE INDICADORES DE
DESEMPENHO

Modelo de Custo P — Produtmdade

Indicadores 4 A

de Desempenho C“ente

OSal $
Uso de Recursos
Conflabllldade de Entrega

Malor

Demanda

L
Aprendizagem

Maior
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EXEMPLQOS DE INDICADORES

Indicadores de Resultado

Custo por Ponto de Funcéo
Custo TI/Receita da Empresa
Custo unitario de processamento

Pontos de func&o por homem-més
Desktops/numero de funcionarios

Pontos de funcéo/headcount de producéao
Chamadas hekp-desk/headcount
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EXEMPLQOS DE INDICADORES

Indicadores de Resultados

Indice de customer satisfaction
Atendimento a niveis de servicos
Imagem da organizacéo de Tl

Qualidade — densidade de defeitos

Atendimento ao schedule de producéo

Tempos médios por tipo de servico de desenvolvimento
Confiabilidade de entrega

Esforco de retrabalho

Exatidao de estimativas

Eficiéncia

MTTR

Taxa de retorno de solicitacbes

Eficiéncia do helpdesk




EXEMPLQOS DE INDICADORES

Indicadores de Recursos

Horas/ano de treinamento por empregado
Indices de rotatividade e absenteismo
Desenvolvimento de capital intelectual
Desempenho de fornecedores e parceiros
Confiabilidade de recursos — MTBF

Indices de uso e disponibilidade de recursos




COMO DETERMINAR OS INDICADORES
DE DESEMPENHO

Analise do Negocios

Determinacado dos Fatores Criticos
De Sucesso

Determinacéo das Perspectivas

Identificar Indicadores e
Classifica -los

Identificar Relacdes de
Causa e Efeito

-.4 Rivalidade
%Eg Noves Entrantes
ﬂ,, Produtos
W Substitutos

Estrutural Construcao

s

S
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Qualidade

Ciclos de Tempo
Entrega

Niveis de Servicos

Fornecedores
Compradores
Competéncias
Shifts
Tecnologicos

Temporal

Financas

Mercado e Cliente
Processos

Pessoas e Aprendizage
Tecnologia




MET ODOL OGIA DE IMPLEMENTACAO
DOS INDICADORE S

FASE 1 ‘ EASE 2 ‘ FASE 3
CARACTERIZAGAO MEDICAO TRATAMENTO
DOS INDICADORES ESTATISTICO

FASE 4 FASE 5
MONITORAMENTO > GESTAO DO
E ANALISE PROCESSO




ESTRATEGIA DE IMPLE MENT ACAC

@ Planejamento @

ESTAGIO ESTAGIO ESTAGIO
1 2 N

IMPLANTACAO
PHASE-IN

. L .

Implantar Infra-Estrutura
de Coleta

Capacitacao e Treinamento ‘ icils iiEs

Dis ponibilizar

Interfaces com Infra-Estrutura

de Coleta

Implementa ¢c&o Ar quitetura
Implementa cdo de SW Estatistico
Disponibilizar Indicadores

Melhoria da Infra-Estrutura




ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACAO

E um projeto ( plano, or ¢camento,gerente)
Dica para o sucesso: come c¢ando pelos SLA’s
Patrocinio e suporte

Projeto piloto

Calibra céo e estabiliza ¢cao

Plano de dissemina céo




FUNDAMENTOS DA MET ODOL OGIA

Kaplan
Balanced Score Card

Indicadores Management

de Gestao Dashboard
Ferdows & DeMeyer

Competéncia da Producao

Rockart
Fatores Criticos de Sucesso

Porter - il

Estratégia Competitiva |

HEWEED
Competéncias Essenciais

Infra-estrutura
Nonaka analitica
Capital Intelectual (business
Peppers & Rogers intelligence)
Organizacao Centrada
no Cliente




BENEFICIOS DA GESTAO POR INDICADORES
DE DESEMPENHO

Beneficios Imediatos:

Reducéo no volume de relatorios que sdo gerados para decisao
Reducao no numero de reunides gerenciais

Reducao no volume de relatorios de desempenho

Melhoria na focalizac&o das acOes gerenciais mais importantes
Eliminacao do tempo de interpretacao de dados e informacoes
Melhoria da comunicacao sobre missao, valores e metas

Beneficios de Médio e Longo Prazo:

Reducao do esforco de retrabalho

Reducao do TCO ( Total cost ownership)

Reducao nos fatores que impactam na produtividade
Avaliacao de decisdes

Maior produtividade gerencial




INFRA-ESTRUTURA NECESSARIA

ITENS DA INFRA-ESTRUTURA:

Ferramentas de estimativas

Repositério de métricas

Pessoal treinado

Processo com certo nivel de automacéao
Ferramentas de gestao da qualidade
Sistematicas de medicdes ( quality assurance)

A INFRA-ESTRUTURA VAI DEPENDER DE
QUAIS E QUANTAS METRICAS




