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Resumo:  
O presente artigo tem como objetivo explanar sobre os conceitos de indicadores-chave de desempenho 

e demonstrar que monitorar poucos indicadores é essencial, para que o gestor possa focar o investimento 

de tempo e recursos para atuar no processo que gerencia. Realizou-se uma pesquisa quantitativa na qual 

levantou-se dados para a identificação e elaboração dos indicadores-chave de desempenho. Utilizou-se 

de pesquisa bibliográfica com enfoque nos conceitos e planejamento dos KPIs e documental para a 

averiguação de relatórios e documentos pertinentes à empresa. O resultado do trabalho é propor um 

quadro de indicadores e iniciativas estratégicas direcionadas para atingir os objetivos da organização. A 

implantação do indicador KPIs é a mais apropriada para auxiliar no monitoramento e avaliação do 

desempenho da empresa de ramo fotográfico, com o intuito de melhorar as ações e impulsionar as 

vendas de produtos e serviços. 

Palavras chave: Indicadores-chave de desempenho. Administração Estratégica. KPI. 
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Abstract:  
This article aims to explain the concepts of key performance indicators and to demonstrate that 

monitoring few indicators is essential so that the manager can focus the investment of time and resources 

to act in the process that manages. A quantitative survey was conducted in which data were collected 

for the identification and elaboration of key performance indicators. We used bibliographic research 

with a focus on concepts and planning of KPIs and documentary for the investigation of reports and 

documents pertinent to the company. The result of the work is to propose a framework of indicators and 

strategic initiatives aimed at achieving the objectives of the organization. The implementation of the 

KPIs indicator is the most appropriate to assist in the monitoring and evaluation of the performance of 

the company of the photographic branch, in order to improve the actions and boost sales of products and 

services. 

Key-words: Key Performance Indicators. Strategic administration. KPI. 
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1. Introdução 

A realidade do mercado atual para todos os tipos de organizações, seja na produção de bens ou 

de serviços, têm se mostrado cada vez mais competitiva para reter e atrair novos clientes. Essa 

competição exige que as empresas busquem por inovações em seus processos e atividades, logo, 

as empresas que não se mantém atualizadas acabam perdendo clientes e encerrando suas 

atividades de forma prematura (BRODBECK; HOPPEN, 2003). Dessa forma, as organizações 

vêm buscando por maior assertividade e segurança na tomada de decisões, uma vez que buscam 

zelar pela qualidade dos serviços e/ou produtos ofertados, consequentemente necessitam 

implementar ações que realizem uma profunda avaliação de cada processo com o objetivo de 

identificar e resolver os problemas encontrados de maneira efetiva. 

 O planejamento estratégico é de extrema importância para as empresas, pois é a partir dele que 

o gestor irá estabelecer metas e objetivos a longo prazo para a organização. Planejar de maneira 

estratégica significa utilizar os recursos disponíveis de uma forma eficiente levando ao aumento 

da produtividade da empresa, uma organização que possui um planejamento estratégico bem 

estruturado consegue ter um panorama do futuro da empresa sem correr grandes riscos 

(FALSARELLA; JANNUZZI, 2017). 

Medir o desempenho da organização é fundamental para analisar o andamento de suas 

atividades e traçar imediatamente planos para correção dos desvios direcionando a empresa ao 

sucesso. Para isso, é necessário definir métricas e estabelecer os parâmetros de controle. Os 

chamados KPIs (Key Performance Indicator) ou Indicadores Chave de Desempenho é o radar 

que mostra esse andamento. Nesse contexto, para melhor investigar essa área de estudo, 

realizou-se esta pesquisa em uma empresa do ramo fotográfico, situada na cidade de 

Guarapuava, Paraná. 

O presente artigo tem como objetivo demonstrar que a implantação de indicadores chave de 

desempenho pode mostrar-se uma oportunidade para a otimização dos processos de controle da 

empresa, através do monitoramento de poucos indicadores, para que o gestor possa focar o 

investimento de tempo e recursos para atuar no gerenciamento da empresa. Espera-se como 

resultado entregar uma ferramenta de gestão estratégica que seja utilizada na busca pela 

maximização de resultados. No presente estudo, serão abordados a definição e os conceitos 

desses Indicadores, bem como, discorrer sobre a sua implantação em uma empresa do ramo 

fotográfico. 

2. KPI: Indicadores-Chave De Desempenho 

KPI, sigla em inglês para Key Performance Indicator, também conhecidos como Indicadores-

Chave de Desempenho, são parâmetros que possibilitam a avaliação e monitoramento do 

desempenho de processos na empresa, ou seja, os KPIs dizem o que a organização precisa fazer 

para aumentar seu desempenho consideravelmente. Segundo Francischini e Francischini (2017, 

p. 6) “indicadores são medidas qualitativas ou quantitativas que mostram o estado de uma 

operação, processo ou sistema”. Ainda segundo o autor, “indicadores de desempenho são 

medidas que mostram a comparação do que foi realizado pela operação em relação a uma 

expectativa ou objetivo. [...] indicadores apontam, mas não resolvem problemas.” 

Os indicadores são medidores de uma atividade ou processo. Expressam um número que indica 

que as coisas podem ser medidas, e se podem ser medidas, podem ser administradas, como 

afirma Drucker (2000) não se gerencia o que não se pode medir. Outra definição trazida por 

Fernandes (2004, p.3), afirma que: 

a tarefa básica de um indicador é expressar, da forma mais simples possível, uma 



 

                   

determinada situação que se deseja avaliar. O resultado de um indicador é uma 

fotografia de dado momento, e demonstra, sob uma base de medida, aquilo que está 

sendo feito, ou o que se projeta para ser feito (FERNANDES, 2004, p. 3) 

Através dos indicadores, é possível entender o que está funcionando na empresa e o que não 

está, de modo a empreender as modificações necessárias. De acordo com Parmenter (2007), os 

KPIs podem ser representados pela combinação de um ou mais indicadores, representando um 

conjunto de medidas focadas nos aspectos mais determinantes para o desempenho satisfatório 

e atingimento dos objetivos organizacionais. 

Os KPIs caracterizam-se como uma ferramenta de medição de desempenho dos setores, de 

formas quantificáveis, buscando entender se os objetivos estão sendo atingidos e a necessidade 

de adotar medidas corretivas. Para o Tribunal de Contas da União - TCU (2000), o indicador 

de desempenho é um número, percentagem ou razão que mede um aspecto do desempenho com 

a finalidade de comparar essa medida com metas preestabelecidas. O monitoramento dos 

indicadores deve ser constante, em intervalos padronizados, isso possibilita a construção de 

uma base de conhecimento ao longo do desenvolvimento da empresa, seja mensal, trimestral, 

bimestral ou anual. 

Os KPIs são ferramentas de gestão largamente utilizadas por empresas do mundo todo 

para medir e avaliar o desempenho de seus processos e gerenciá-los da maneira mais 

eficaz e eficiente possível, visando à conquista das metas e objetivos previamente 

estipulados pelas Instituições (MPSP, 2017, p. 8). 

O objetivo dos KPIs é medir o que está sendo executado, da forma que é executado, traduzindo 

em dados reais o desempenho de um determinado processo. Na escolha dos KPIs, a organização 

deve assegurar que as informações sejam mensuráveis, precisas, confiáveis e utilizáveis para 

implementar ações corretivas quando o desempenho não está satisfatório ou para melhorar a 

eficiência e eficácia dos processos. A escolha certa dos KPIs faz com que eles se complementem 

e juntos formem um relatório informativo valioso para tornar evidentes os pontos negativos e 

positivos do trabalho realizado, mostrando as melhores formas para otimizá-lo.  

 A existência de indicadores promove a busca por lucratividade, já que os mesmos norteiam o 

caminho traçado pelo planejamento estratégico (CASSETTARI et al., 2009). Os objetivos 

estratégicos de uma empresa estão geralmente atrelados aos indicadores de desempenho, os 

quais representam medidas importantes de atividades e resultados cruciais para o sucesso da 

organização como um todo ou de um determinado processo. 

2.1. Planejamento e Medição de KPIs 

A intenção de revelar o desempenho por meio da criação de um sistema de informações úteis 

para o processo de tomada de decisões, demonstra a preocupação das organizações em se 

adaptar às mudanças no mercado. A utilização dos indicadores de desempenho possibilita o 

acompanhamento e a avaliação do desempenho ao longo do tempo, e ainda a comparação entre 

o desempenho anterior versus desempenho vigente; desempenho vigente versus padrão de 

comparação; desempenho planejado versus desempenho real (CARPINETTI, 2012). 

Os indicadores de desempenho não possuem uma regra geral para serem elaborados, o ideal é 

que a empresa possua um planejamento estratégico para definir os indicadores com base na 

estratégia de negócio traçada. (CASSETARI et al, 2009) Para planejar um indicador é 

necessário definir o que será medido e com que frequência, identificar o alinhamento estratégico 

do indicador; justificar por que será medido (qual valor o indicador definido agrega ao 

processo); estabelecer as fórmulas e metas e validar o indicador com as partes envolvidas. 

Ainda de acordo com Carpinetti (2012, p.202) “esses indicadores são definidos a partir da 



 

                   

identificação de relações de causa e efeito entre os resultados e os meios para se atingir os 

resultados”. É interessante que apenas sejam escolhidos como KPIs aqueles indicadores cuja 

meta seja capaz de alinhar a organização com a sua visão e objetivos estratégicos.  

Os KPIs são indicadores de desempenho que têm maior impacto sobre o planejamento 

estratégico da empresa e, por isso, merecem maior atenção e controle. Portanto, as principais 

características para implantação dos KPIs, conforme a Tabela 1, são: 

 
1 2 3 4 5 

Disponibilidade 

para ser 

mensurado 

Importância para 

a base do negócio 
Relevância 

Ajudar em 

escolhas 

inteligentes 

Periodicidade 

Para escolher um 

KPI principal ele 

precisa estar 

disponível, para que 

possa ser 

mensurado e 

analisado 

corretamente. 

O KPI mostra que a 

sua estratégia está 

tendo resultados e 

que o objetivo 

principal está sendo 

atingido. Se você 

crescer o seu 

negócio e vender 

mais, o seu KPI 

deve te mostrar que 

você está realmente 

crescendo e 

vendendo mais.  

Um dos 

maiores erros na 

escolha de 

indicadores é 

escolher 

indicadores de 

vaidade, ou seja, 

números que não 

mostram nenhum 

resultado.  

Dados e 

informações são a 

base de boas 

escolhas. O 

indicador-chave de 

desempenho 

precisa ajudar a 

fazer escolhas 

inteligentes. Não 

adianta possuir 

bons dados, se eles 

não são a base para 

escolher o melhor 

caminho para a sua 

empresa. 

O KPI precisa ser 

medido 

constantemente, 

esse 

acompanhamento é 

o que permite 

entender o que 

funciona e o que não 

funciona. Escolha 

KPIs que podem ser 

medidos 

periodicamente e 

podem ajudar na 

tomada de decisões 

periódicas. 

Fonte: Adaptado de Marketing de Conteúdo (2015). 

Tabela 1 – Principais Características dos KPIs 

Os indicadores de desempenho, como é o caso dos KPIs, são propostos para medir o 

desempenho em áreas-chave do negócio: clientes, mercados, produtos, processos, fornecedores, 

recursos humanos, comunidade e sociedade (OLIVEIRA, 2014). O resultado desses indicadores 

é fator determinante para o desenvolvimento da empresa, uma vez que trazem mais eficiência 

e eficácia aos processos e nas tomadas de decisões proporcionando mais rapidez, compreensão 

e transparência em seus resultados. 

Segundo Catelli (2001, p.174) “não é possível administrar algo que não tenha seus resultados 

mensurados, pois, as decisões devem ser tomadas sobre elementos que representem a realidade 

da forma mais precisa possível” Os KPIs dizem respeito à estratégia do negócio, trazendo 

resultados palpáveis, estando diretamente ligados aos objetivos da organização. Por isso, eles 

devem ser sempre relevantes e úteis para a tomada de decisão - além de mensuráveis. 

3. Metodologia 

A metodologia indica os métodos utilizados e o caminho percorrido para o alcance de um 

resultado, para Fachin (2006, p. 29) “todo trabalho científico deve ser baseado em 

procedimentos metodológicos, os quais conduzem a um modo pelo qual se realiza uma 

operação denominada conhecer, outra agir e outra fazer”. 

Dessa forma, torna-se importante classificar a pesquisa. Do ponto de vista da natureza, a 

pesquisa demonstra-se como aplicada. Gil (2008) reforça que a pesquisa aplicada tem como 

caráter primordial a preocupação com os objetos, as circunstâncias e os resultados. 



 

                   

Quanto à abordagem do problema, a pesquisa enquadra-se como quantitativa pois, segundo 

Prodanov e Freitas (2013, p. 69) a pesquisa quantitativa “considera que tudo pode ser 

quantificável, o que significa traduzir em números, opiniões e informações para classificá-las e 

analisá-las”. A pesquisa quantitativa se desdobrará na coleta de dados por meio da análise de 

relatórios e planilhas eletrônicas fornecidas pelo gestor da empresa, visando o levantamento de 

informações pertinentes à elaboração dos KPIs. 

Do ponto de vista dos objetivos da pesquisa é possível enquadrá-la como pesquisa descritiva-

exploratória. Esse tipo de pesquisa permite proporcionar uma visão ampla e difundida do tema 

de forma a compreender os dados e fenômenos (SANTOS; CANDELORO, 2006). 

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, a pesquisa enquadra-se como estudo de caso. 

Diante do que prega Gil (2008, p.58), “o estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e 

exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e 

detalhado”. 

Foram utilizadas discussões e um apanhado literário sobre o tema, caracterizando também a 

primeira fase da pesquisa como bibliográfica. Para Medeiros (2012, p. 39) a pesquisa 

bibliográfica “é aquela que busca o levantamento de livros e revistas de relevante interesse para 

a pesquisa que será realizada. Seu objetivo é colocar o autor da nova pesquisa diante de 

informações sobre o assunto de seu interesse”. Também é possível detalhar a investigação pelo 

caráter documental, onde serão analisadas planilhas, relatórios e demais registros informais 

presentes na empresa. Gil (2008, p.147), reforça que “em muitos casos só se torna possível 

realizar uma investigação [...] por meio de documentos”. A Tabela 2, a seguir, representa os 

documentos que serão averiguados na empresa. 

 

Nome do Documento Unidade de Medida Fórmula Base de Cálculo 

Faturamento Bruto Valor Mensal Total de Serviços × Preço de venda 

Faturamento por serviço Valor Mensal Quantidade ×  Preço de venda 

Nº de vendas por serviço Quantidade Mensal Nº total de serviços 

Fonte: Dados da pesquisa (2018). 

Tabela 2 – Documentos analisados na empresa em estudo 

A pesquisa foi realizada na cidade de Guarapuava - PR em uma empresa do ramo fotográfico 

com mais de 20 anos de atuação no mercado. O intuito do estudo é facilitar o levantamento e 

processamento de dados para tomada de decisões mais assertivas, uma vez que no ramo 

fotográfico o mercado se apresenta mais competitivo e exigente quanto às inovações.  

Logo, a implantação de indicadores de controle que auxiliem no aperfeiçoamento de seus 

serviços e produtos, tornam-se imprescindíveis para auxiliar na melhora do desempenho e 

competitividade da empresa nos dias de hoje. 

4. Apresentação e Análise dos Resultados 

Os indicadores de desempenho são fundamentais para que os gestores possam acompanhar o 

resultado de suas operações. E ainda que esses gerentes não tenham alguma formação 

específica, eles são capazes de fazer um diagnóstico do negócio e acompanhar o desempenho 

financeiro da empresa com a ajuda de apenas alguns indicadores (FRANCISCHINI; 

FRANCISCHINI, 2017). 

A empresa estudada trabalha com poucos métodos de análise de dados, contando apenas com 



 

                   

alguns relatórios e planilhas básicas no software Excel®, que não apresentam as informações 

de uma forma clara e dinâmica. Partindo desse pressuposto, foram elaborados alguns 

indicadores de desempenho para que o gestor possa acompanhar os resultados obtidos e realizar 

uma análise de forma aprofundada do cenário atual da empresa para implantar boas estratégias. 

 

 

Figura 1 – Índices de Faturamento Bruto em 2018 

 

Pode-se dizer que o faturamento, é a soma dos valores arrecadados por uma empresa pela 

realização de sua atividade comercial, seja vendendo bens ou prestando serviços a terceiros 

(CATELLI, 2001). O faturamento é um dos KPIs financeiros mais importantes, pois indica o 

quanto a empresa está vendendo. A melhor forma de utilizar esse indicador é comparando o 

faturamento real do que havia sido planejado (FRANCISCHINI; FRANCISCHINI, 2017). 

A projeção de faturamento para o ano de 2018 da empresa em análise, foi baseada nos resultados 

anteriores - sendo uma das formas mais utilizadas para criar a projeção. Porém, para que possa 

ser realizada a empresa precisa ter um histórico, assim, com base no faturamento dos anos 

anteriores o gestor elaborou uma projeção de faturamento para o ano de 2018. 

De acordo com a Figura 1, o faturamento bruto no ano de 2018 iniciou o primeiro mês com um 

aumento nas prestações de serviços do ramo. Um dos principais motivos para se obter esse 

aumento foi devido ao clima de elevada temperatura na cidade no mês de janeiro. Outro fator 

importante, foi o período de sazonalidade do setor de fotografia. Nos meses de dezembro a 

fevereiro ocorrem muitas festas de formatura dos cursos de graduação e ensino médio. 

Entretanto, no mês seguinte a empresa não conseguiu atingir a meta. Por fevereiro se tratar de 

um mês com menor duração e devido ao feriado de Carnaval, boa parte dos eventos foi 

antecipada para janeiro. Para o mês de maio, a projeção era mais otimista.  

O gestor esperava elevar as vendas por se tratar de um mês com muitos casamentos, sendo 

amplamente conhecido como o “mês das noivas”. Porém, ao contrário do planejado, houve uma 

queda no faturamento devido à greve dos caminhoneiros, que afetou o abastecimento de 

combustível em todo o país e impediu a entrega de diversos insumos. A paralisação ainda 



 

                   

refletiu com grande impacto no mês de junho, onde se encontra a maior queda de faturamento 

da empresa no ano de 2018. 

A partir do mês de julho, as vendas começaram a alavancar, se mantendo estáveis até o mês de 

setembro. Essa recuperação ocorreu devido ao período sazonal nos meses de julho e agosto 

referente as festas de formatura dos cursos de graduação, e em setembro o número de 

casamentos impulsionou as vendas. Portanto, diante do exposto, evidencia-se que a empresa 

não obteve o faturamento desejado durante o primeiro semestre de 2018, porém a partir do 

terceiro trimestre a empresa começou a apresentar os resultados esperados. 

No indicador seguinte, representado pela Figura 2, aponta-se a composição do faturamento por 

tipo de serviço prestado. O indicador revela em percentual a fatia que cada serviço representa 

do faturamento bruto total até o mês de setembro de 2018. 
 

 

Figura 2 – Percentual de Faturamento por tipo de Serviço 

 

Conforme representado pela Figura 2, pode-se observar que a cobertura de Eventos 

(casamentos, formaturas, aniversários, e demais comemorações), representam até o mês de 

setembro 48% do total do faturamento bruto da empresa, ou seja, praticamente metade do 

faturamento da empresa é composto por um único serviço, a cobertura de eventos.  

Os eventos possuem um preço de venda mais elevado do que o restante dos serviços, devido ao 

pacote ofertado pela empresa que contém diversas fotos, filmagens e álbuns de foto. Por se 

tratar de um serviço com grande abrangência e diversidade, a empresa pode elaborar estratégias 

diferenciadas para atrair cada público-alvo.  

Ainda de acordo com a Figura 2, as revelações de foto representam 17% do faturamento da 

empresa. Para o gestor, é importante obter esses dados, pois a tendência com o surgimento das 

novas tecnologias era reduzir o número de fotografias impressas.  

Porém, é visível ainda que as revelações de foto estão em segundo lugar quanto aos serviços 

que mais geram faturamento na empresa. Em virtude da crescente demanda, dos avanços 

tecnológicos nesse setor e da existência de um amplo mercado, a empresa pode traçar 

estratégias específicas para que os clientes passem a revelar mais fotos. Este indicador auxilia 

o gestor a desenvolver estratégias para aumentar o percentual de faturamento por serviço, e 



 

                   

criar metas para se alcançar o faturamento planejado (CASSETTARI; PEDROSO; 

CASSETARI, 2009).  

Por sua vez, o indicador representado pela Figura 3 exibe o número total de vendas classificados 

por tipo de serviços prestados e mensalmente. Este indicador acompanha o desempenho dos 

serviços prestados individualmente através da quantidade. 

 

 

Figura 3 – Vendas por tipo de serviço 

 

Através desse indicador é possível estabelecer metas. O ideal para os indicadores de 

desempenho, é que a organização já tenha os objetivos e metas preestabelecidos 

(CASSETTARI; PEDROSO; CASSETARI, 2009). Porém, a empresa estudada não traçou 

metas por tipo de serviço, então o indicador entra em cena para auxiliar a estabelecer os 

objetivos e delinear metas tangíveis.  

Através da Figura 2, pode-se analisar que os eventos são os itens que obtiveram o maior 

percentual de faturamento, porém a Figura 3 apresenta que em termos de quantidade, os eventos 

são os que menos aparecem. Para a empresa, é importante estabelecer metas mensais que se 

pretende atingir. Dessa forma, “o gestor consegue ao menos verificar se há uma tendência de 

aumento ou redução do desempenho” (FRANCISCHINI; FRANCISCHINI, 2017, p. 13). 

Por fim, a Figura 4, a seguir, representa o indicador de participação de vendas – em percentual 

- por serviço. Isso permite identificar a necessidade de readequação de relacionamento com o 

consumidor, ou, ainda, a reestruturação do portfólio de produtos ou serviços oferecidos pela 

organização. 
 



 

                   

 

Figura 4 – Participação das vendas por serviço 

Contrariando os aspectos tecnológicos e virtuais, é visível que o índice de revelações ao 

estabelecimento ainda está bastante considerável – representando 52% de vendas. Isso 

representa que os serviços, mesmo que considerados obsoletos, ainda são vistos como 

importantes aos consumidores do estúdio, provendo maior confiança e fidelidade para a 

continuidade dos produtos e serviços. Além disso, é possível, diante desse indicador, prover 

estratégias para inovação ou modernização de processos, que proporcionem aproximação e 

maior envolvimento com os clientes finais do estabelecimento. 

5. Considerações Finais 

A gestão estratégica direciona as ações da empresa rumo ao sucesso. Ajuda a promover as 

mudanças necessárias e superar os obstáculos, além de reduzir os riscos e entender com 

plenitude qual é a missão e visão do empreendimento. De acordo com Hitt (2012, p.5), a 

Administração Estratégica “é o conjunto completo de compromissos, decisões e ações 

necessários para que a empresa obtenha vantagem competitiva e retornos acima da média”, ou 

seja, é necessário que a empresa conheça e analise seu ambiente interno e externo para saber 

qual a melhor forma de aplicar seus recursos e capacitações, de forma que suas estratégias 

possam obter os resultados desejados. 

A utilização de ferramentas ou índices que comprovem a eficácia das ações da organização são 

fundamentais para o desenvolvimento de novas práticas, metas e resignação de objetivos 

centrais dos processos rotineiros das empresas (FERRELL; HARTLINE., 2000). Dessa forma, 

os KPIs surgem como possibilidade de absorção de inovações e diferenciação de mercado 

mediante processos internos. 

O presente artigo demonstrou à empresa de ramo fotográfico que a utilização dos indicadores 

de desempenho – considerando a implantação dos KPIs -, possibilitará o acompanhamento e 

avaliação do desempenho da empresa ao longo do tempo. Diante da análise dos resultados 

obtidos através da pesquisa quantitativa, foi observado que os indicadores auxiliam na 

explanação dos resultados para tomada de decisão mais assertiva e estabelecimento de metas, 

pois foi observado que a empresa não apresentava indicadores que monitorassem e avaliassem 

o desempenho dos produtos e serviços ofertados pela organização. 

Entretanto, vale ressaltar a importância da continuidade do monitoramento dos KPIs do estúdio 

fotográfico, com o intuito de verificar os possíveis entraves que possam prejudicar o 

crescimento da empresa, bem como avaliar o seu desempenho e impulsionar a venda de seus 



 

                   

produtos e serviços. Ainda diante da implantação desses indicadores para o segmento analisado, 

foi observado que o auxílio na explanação dos resultados para tomada de decisão mais assertiva. 

Dessa forma, é possível analisar que a empresa não apresentava indicadores que fossem cruciais 

para o monitoramento do andamento da empresa. 

Para trabalhos futuros, sugere-se a ampliação de dados da empresa investigada, analisando 

diferentes indicadores e itens que permitam a confecção de novos KPIs, em diversas áreas 

funcionais. Além disso, também se exibe como possibilidade a verificação desses indicadores 

em empresas de outros segmentos ou áreas de atuação. 
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