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APRESENTACAO

“Néao se gerencia o0 que nao se mede, ndo se mede o que nao se define, ndo se
define o que n&o se entende, ndo ha sucesso no que néo se gerencia’.
W. Edwards Deming

“Se vocé nado mede algo, vocé nao pode entender o processo.
Se vocé ndo entende o processo, VOcé nao consegue aperfeicoa-lo”.
Peter Druker

“Gerenciar é controlar e agir corretamente. Sem controle ndo ha
gerenciamento. Sem medi¢do ndo ha controle”.
Joseph M. Juran

E consensual que um gerenciamento bem sucedido esta
intrinsecamente vinculado a um efetivo monitoramento dos indicadores de
desempenho da organizacdo. Uma empresa que nhao acompanha seus

resultados ndo consegue ter uma visao nitida da sua real situacao.

7

O conceito de indicadores € amplamente difundido nas grandes
organizacdes, entretanto 0 mesmo nao pode ser dito em relacdo aos pequenos
negocios. Para desmitificar o tema, o SEBRAE vem trabalhando algumas
solucBes de capacitacdes e consultorias para melhor atender ao seu publico-
alvo. O presente estudo tem como objetivo apresentar, aos empresarios e aos
colaboradores do Sistema SEBRAE, alguns dos principais indicadores de

gestdo empresarial aplicados aos segmentos do comércio varejista.



CONCEITUACAO

Para a Fundacédo Nacional da Qualidade, o indicador de desempenho é
uma informacdo, seja ela quantitativa ou qualitativa, que apresenta o
desempenho de um processo, em termos de eficiéncia, eficacia ou nivel de
satisfacdo. Em geral, é possivel acompanhar a evolucdo dos indicadores ao

longo do tempo e compara-lo com outras organizacoes.

Os indicadores de desempenho, quando medidos sistematicamente ao
longo do tempo, auxiliam as empresas a acompanhar se o que foi programado
em seu planejamento estratégico estd sendo cumprido. As medidas de
desempenho demonstram uma forma adequada para diagnosticar possiveis
gaps de gestéo, e assim auxiliar no processo de tomada de decisao (BURT e
SPARKS, 1997).

TIPOS DE INDICADORES

A literatura apresenta diversas formas de classificar a tipologia dos
indicadores. A classificacdo adotada pelo Comité Teméatico de Medicdo do
Desempenho da FNQ divide em indicadores de esforco e de resultados,
cabendo ressaltar que também é muito utilizada uma denominacdo em lingua
inglesa: drivers (indicadores de esforco) e outcomes (indicadores de

resultados).

Indicadores de Esforco — E um indicador que pode ser gerenciado pela
cobranca, ja que exige um esforco especifico capaz de construir outro indicador
maior. Sao conhecidos como indicadores construtores, de esforgo, drivers ou
direcionadores. Um desafio para estabelecer indicadores de esforgo € que para
calcula-los sdo necessarias informa¢cdes que na maioria das vezes nao estao
na base de dados da empresa, ou seja, 0 humerador e denominador do
indicador exigirdo regras de contagem e formularios novos para serem

coletados.

Indicadores de Resultado — E um indicador menos gerenciavel e que se
origina da “torcida” (oragao, pensamento positivo, etc.) dos gestores, caso néo

seja desdobrado em indicadores de esfor¢o. S&o os indicadores de esfor¢o que



constroem os indicadores de resultados. Ambos sdo imprescindiveis para

medir o desempenho de uma empresa. S&o conhecidos como indicadores

construidos, outcomes ou de controle.

Indicadores de Esforgo
Mede a causa antes de o efeito
acontecer;

Indicadores de Resultado
Mede o efeito apos certo tempo;

Serve para verificar se o0s planos
ligados aos fatores criticos de
sucesso estao sendo cumpridos;

Serve para verificar se 0s objetivos
estdo sendo atendidos;

Apropriado para a medi¢ao de planos
de acdo, projetos e iniciativas.

Apropriado para a medicdo do
alcance de objetivos.

Quadro 01 — Processo de Construcéo de Sistema de Indicadores

Fonte: FNQ (2012)

ESTRUTURAGAO DE UM SISTEMA DE INDICADORES

O processo de construcao de um sistema de medicdo de desempenho

perpassa pela definicAho de métricas estratégicas que apresentem 0s

apontamentos necessarios para uma analise assertiva, consequentemente

suportando a tomada de decisdes do gestor.
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Figura 01 — Processo de Construcdo de Sistema de Indicadores

Fonte: Autor (2016)

Ao compor um sistema de indicadores, cabem algumas ponderacgdes:

* Um sistema de medigdo que possui apenas indicadores de esforgo

reflete falta de objetividade, maior preocupacdo com 0os meios que com

os resultados.




* Um sistema de medicdo que possui apenas indicadores de resultados
reflete falta de conexd@o entre a estratégia, 0s meios e 0s resultados.
Para deixar mais claro, a alta direcdo ficard apenas na torcida para que

os resultados acontecam.

Assim, podemos chegar a algumas conclusdes iniciais sobre como

construir um sistema de medicao:

» Um sistema de medicdo deve ser formado por indicadores de resultado
e de esforco;

* A cada indicador de resultado, devem ser escolhidos um ou mais
indicadores de esforco;

» A mescla de indicadores de esfor¢co com indicadores de resultado € a
chave para a estruturacdo de um sistema balanceado.

INDICADORES APLICADOS NO VAREJO

Para Araujo (2014), ao propor uma estrutura de indicadores, o0 varejista
precisa objetivar a construcao dos resultados desejados de relagdes de causa

e efeito com foco na geracéo de valor.

A gama de indicadores que podem ser adotadas em uma organizacao é
extensa. Araujo (2014) destaca que os indicadores devem ser Unicos,
facilmente medidos e entendidos por todos. Considerando um cendrio em que
a cultura do varejo na medicéo dos indicadores é fraca, cabera ao gestor iniciar

com a menor quantidade possivel de indicadores.

Os quadros a seguir listam 40 indicadores que estdo inseridos no

contexto do comeércio varejista:



INCERED
Gestao

Indicadores

Objetivo

Turn over Medir a rotatividade de funcionarios.
RH Absenteismo Medir o nivel de absenteismo na empresa.
Custo com Hora Medir o quanto onera no orcamento de
Extra empresa.
Satisfacao dos . . ~ ,
. ¢ Medir o grau de satisfacéo do cliente .
clientes
Ticket médio Medir o valor médio de vendas por cliente.
Marketing
Itens por venda Medir o nUmero médio de itens por venda.
Medir o peso de retorno de cada canal sobre o
Vendas por canal .
faturamento total da loja.
Participacdo das Medir a participacdo de determinadas
Categorias Destino |Categorias de Destino sobre o faturamento
no Faturamento total da loja.
. . |[Medir como esta a distribuicao da loja na
Distribuicéo da loja ~ .
proporcao da area de vendas e de estoque.
Medir o quanto ha de perdas por quebra, furto,
Perdas . q P porq
Operacional perecibilidade.

N° de fornecedores

Medir a quantidade de fornecedores da loja.

Frequéncia de
compras

Medir a quantidade de vezes em que uma
compra € realizada em determinado periodo.

Participacéo das
compras por
fornecedor

Medir a participacdo de compras de
determinado fornecedor em relagdo ao volume
total de compras. (Grau de dependéncia)

E-Commerce

NUmero de visitante

Medir a quantidade de usuarios que acessam.

Taxa de rejeicao

Medir a quantidade de usuarios que deixam o
site logo na primeira pagina

Taxa de Conversao

Medir a proporcao de vendas efetivadas em
relacdo ao namero de visitas

Carrinho
abandonado

Medir o nimero de desisténcias de compra
(n&o efetivacéo da venda)

Reversa

Medir a quantidade de retorno de mercadorias
(defeito, erro no pedido, arrependimento, etc.)

Conta Frete

Medir o custo de frete + custo de logistica
reversa + tributos

Tempo de vida do

pedido

Medir o tempo médio desde o fechamento da
venda até a entrega do pedido




Area da
Gestao

Métricas &
Indicadores

Objetivo

Financeiro

Faturamento

Medir o volume de vendas brutas

Faturamento por m?2

Medir o desempenho do faturamento por area
uatil da loja.

Faturamento por
funcionario

Medir o desempenho do faturamento pelo
namero de funcionarios contratados

Lucro Liquido da Loja

Medir o resultado operacional da loja

Lucratividade da loja

Medir o quanto de lucro € auferido do
faturamento total da loja

Rentabilidade da Loja

Medir o desempenho do resultado na relacao
com o montante investido na loja

Participacéo de
Vendas a vista

Medir a participacdo das vendas a vista no
faturamento total da loja

Participacéo de
Vendas a prazo

Medir a participacdo das vendas a prazo no
faturamento total da loja

Disponibilidade de
caixa

Medir a disponibilidade de recursos em caixa

Disponibilidade de
capital de giro

Medir a disponibilidade de recursos para
capital de giro

Inadimpléncia

Medir o nivel de inadimpléncia dos clientes
com a loja.

Compras a vista

Medir a participacdo das compras a vista no
faturamento total da loja.

Compras a prazo

Medir a participacdo das compras a prazo no
faturamento total da loja.

Estoque em dias

Medir o tempo de cobertura de um estoque.

Estoque em valor

Medir o valor monetario do estoque.

Giro de Estoque

Medir o nimero de vezes, durante um periodo,
em que o estoque foi renovado.

indice de Liquidez

Medir a capacidade de pagamento da empresa
frente a suas obrigacoes.

Endividamento

Medir a participacéo do capital de terceiros
sobre o valor da empresa.

Margem de
Contribuicao

Medir a contribuicdo dos lucros das vendas
sobre os custos e despesas da loja.

Ponto de Equilibrio

Medir a necessidade de vendas para empatar
as receitas e 0s custos.

Participacéo dos
impostos

Medir o impacto financeiro da tributagéo sobre
o faturamento total da loja.




RECURSOS HUMANOS

Indicador

Turn over (rotatividade)

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

N° total de funcionarios desligados / N° total de

funcionéarios

Fonte de dados

Lojas participantes do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Anual

Indicador

Absenteismo

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Média de dias de auséncias / dias de trabalho

Fonte de dados

Lojas patrticipantes do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Custo com Hora Extra

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Gasto com hora extra / Custo total da folha

Fonte de dados

Lojas participantes do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal

MARKETING
Indicador Satisfacao dos clientes
Tipologia Esforco

Formula de calculo

Grau de satisfacdo em escala

Fonte de dados

Clientes das Lojas participantes do projeto

Unidade de medida

indice escalonado




Polaridade

Quanto maior o indice melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Ticket médio

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Valor total de vendas / N° clientes atendidos

Fonte de dados

Lojas participantes do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Itens por venda

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Valor total de itens vendidos / N° clientes atendidos

Fonte de dados

Lojas patrticipantes do projeto

Unidade de medida Itens
Polaridade -
Periodicidade Mensal

Indicador

Participacao das Vendas por canal

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Vendas realizadas em determinado canal / Valor
total de vendas

Fonte de dados

Lojas participantes do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal

OPERACIONAL
_ Participacao das Categorias Destino no
Indicador
Faturamento
Tipologia Resultado




Formula de calculo

Vendas realizadas da Categorias de Destino /

Faturamento

Fonte de dados

Lojas participantes do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Distribuicdo da loja fisica

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Area destinada para venda / Area total

Fonte de dados

Planta baixa da loja

Unidade de medida

%

Polaridade Quanto maior melhor
Periodicidade Anual

Indicador Perdas

Tipologia Esforco

Formula de calculo

Itens perdidos / Total de itens

Fonte de dados

Inventario da Loja

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Anual

Indicador

N° de Fornecedores

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do nimero de fornecedores

Fonte de dados

Cadastro dos Fornecedores da Loja

Unidade de medida

Fornecedores

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal




Indicador

Frequéncia de compras

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Periodicidade de realizacdo de compras com 0s

fornecedores

Fonte de dados

Fluxo de Caixa da Loja

Unidade de medida

Dias

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Participacdo das compras por fornecedor

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Valor das compras com determinado fornecedores /

Valor total das compras

Fonte de dados

Fluxo de Caixa da Loja

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto menor o Grau de dependéncia, melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Participacdo das compras por fornecedor

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Valor das compras com determinado fornecedores /

Valor total das compras

Fonte de dados

Fluxo de Caixa da Loja

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto menor o Grau de dependéncia, melhor

Periodicidade

Mensal

E-COMMERCE
Indicador NUmero de visitante
Tipologia Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do nimero de usuarios Unicos no site

Fonte de dados

Ferramentas de Analytics




Unidade de medida

visitantes

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Taxa de rejeicao

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Numero de usuarios que desistem do site ainda na

primeira pagina / Niumero de visitantes

Fonte de dados

Ferramentas de Analytics

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Taxa de conversao

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Numero de compras efetivadas / Numero de

visitantes

Fonte de dados

Ferramentas de Analytics

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Carrinho abandonado

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do numero de usuarios que abandonam

o carrinho de compras ap0s acrescentar item.

Fonte de dados

Ferramentas de Analytics

Unidade de medida

Usuéarios

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal




Indicador

Reversa

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do numero de entregas que retornam
por motivos de direito de arrependimento, erro na

entrega, troca ou defeito.

Fonte de dados

Loja participante do projeto

Unidade de medida

Pedidos retornados

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Conta Frete

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do valor médio do frete (frete + reversa

+ tributos).

Fonte de dados

Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal

Indicador

Tempo de Vida do Pedido

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do tempo médio do fechamento do

pedido a efetivacdo da entrega.

Fonte de dados

Loja participante do projeto

Unidade de medida

dias

Polaridade Quanto menor melhor
Periodicidade Mensal

FINANCEIRO

Indicador Faturamento
Tipologia Esforco

Foérmula de célculo

Conferéncia do valor do faturamento.




Fonte de dados

DRE da Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Faturamento por m?2

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Valor do faturamento / area da loja.

Fonte de dados

DRE da Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$ / m2

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Faturamento por funcionario

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Valor do faturamento / N° de funcionarios.

Fonte de dados

DRE da Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$ / funcionéario

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Lucro Liquido da Loja

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Faturamento - (Custos das Mercadorias Vendida +

Despesas Fixas + Despesas Variaveis)

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual




Indicador

Lucratividade da loja

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Lucro Liquido da Loja / Faturamento da Loja

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Rentabilidade da loja

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Lucro Liquido da Loja / Investimento total na Loja

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Participagcdo das Vendas a vista

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Volume de Vendas a vista / Faturamento da Loja

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade*

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Participacdo das Vendas a Prazo

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Volume de Vendas a prazo / Faturamento da Loja

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade*

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal / Anual




Indicador

Disponibilidade de caixa

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do valor de recursos em caixa

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade*

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Disponibilidade de capital de giro

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do valor de recursos para capital de giro

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade*

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Inadimpléncia

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do valor total de inadimpléncia dos

clientes

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade*

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Compras a vista

Tipologia

Resultado

Foérmula de calculo

Volume de Compras a vista / Faturamento da Loja

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade*

Quanto menor melhor




Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Compras a prazo

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Volume de Compras a prazo / Faturamento da Loja

Fonte de dados

DRE e Fluxo de Caixa da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade*

Quanto maior melhor (caréncia de juros)

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Estoque em dias

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do numero de dias necessarios para

girar o estoque.

Fonte de dados

Giro de estoque da Loja participante do projeto

Unidade de medida

dias

Polaridade*

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Estoque em Valor

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Conferéncia do valor do estoque.

Fonte de dados

DRE da Loja participante do projeto

Unidade de medida

R$

Polaridade*

Quanto menor melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Giro de Estoque

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

Valor consumido no periodo / Valor de estoque
médio no periodo.




Fonte de dados

DRE da Loja participante do projeto

Unidade de medida

giros

Polaridade*

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

indice de Liquidez

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

(Disponivel + Contas a Receber + Estoques) /Total
do Passivo

Fonte de dados

DRE da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade*

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Endividamento

Tipologia

Esforco

Formula de calculo

Passivo / Ativo

Fonte de dados

Balancete da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade*

Periodicidade

Mensal / Anual

Indicador

Margem de Contribuicao

Tipologia

Resultado

Formula de calculo

(Valor das Vendas — Custos Variaveis) / Valor das

Vendas

Fonte de dados

DRE da Loja participante do projeto

Unidade de medida

%

Polaridade

Quanto maior melhor

Periodicidade

Mensal / Anual




Indicador Ponto de Equilibrio

Tipologia Resultado

Formula de calculo Custo Fixo / Margem de Contribuicéao
Fonte de dados DRE da Loja participante do projeto
Unidade de medida %

Polaridade Quanto menor melhor

Periodicidade Mensal / Anual

Indicador Participacdo dos impostos
Tipologia Esforco

Formula de calculo Valores pagos com impostos / Faturamento
Fonte de dados DRE da Loja participante do projeto
Unidade de medida %

Polaridade Quanto menor melhor

Periodicidade Mensal / Anual

PARAMETRIZAGAO DE INDICADORES

Segundo Goldman (1992), o conceito do desempenho envolve diversas
dimensdes e a sua avaliacdo deve ser feita de acordo com as especificidades
de cada sistema avaliado, assim como ser baseada em critérios proprios a
cada atividade, e o todo ser analisado na perspectiva dos diferentes agentes
econdbmicos do sistema. Ja Sproesser (1998) analisa que a avaliagcdo do
desempenho deve colocar em evidéncia a necessidade de uma observacéo
detalhada de um numero de empresas, que obtenham os melhores resultados
financeiros, ou as que detém as maiores partes do mercado. Esta observacéo
permite a avaliacdo das varidveis estratégicas mais importantes e a
compreensao de como elas devem ser manipuladas de forma a orientar as

empresas quanto aos melhores desempenhos.

Ao confrontar o pensamento dos dois autores supracitados, percebe-se
uma coeréncia na parametrizacdo de alguns indicadores especificos a

determinados setores e/ou segmentos. A definicdo de critérios comuns,



também conhecidos como Referenciais Comparativos Pertinentes (RCP), é
utilizada como referéncia relevante para efeito de comparabilidade do
desempenho, permitindo, ainda, avaliar a competitividade da organizacéo.

Neste sentido, ha alguns indicadores gerais que sao frequentemente
medidos por encomendas de representacdes de classes e empresas de

pesquisas. Ex:

Varejo Alimentar: A Associacao Brasileira de Supermercados — ABRAS
— utiliza os indicadores como numero de lojas, check-out e area de vendas, em

suas andlises conjunturais.

Exemplo: O numero de check-outs, de 2014 para 2015, foi de 212.964 para
215.580, um crescimento de 1,2%. A area de vendas cresceu 1,5%, indo de 21
mil m2, aproximadamente, para 21,6 mil m2. O numero de lojas teve expansao

percentual similar a de check-outs: de 83.581 para 84.547, no periodo.

Varejo de Materiais de Construcdo: A Associacdo Nacional dos
Comerciantes de Material de Constru¢cdo — ANAMACO - utiliza os indicadores

como vendas totais e vendas por categorias, em suas analises conjunturais.

Exemplo: De janeiro a abril de 2016, as vendas no varejo de material de
construcdo cairam 11% em comparacdao a igual periodo de 2015. Entre os itens
com as maiores quedas estdo as telhas de fibrocimento (-7%); loucas

sanitarias (-6%), tintas (-5%) e revestimentos ceramicos (-5%).

CONSIDERAGOES FINAIS

A medicdo do desempenho de uma loja por si sé ndo gera a mudanca
nas empresas. Uma vez que os indicadores pertinentes sédo identificados e
seus desempenhos avaliados, cabera ao gestor do negdcio a elaboracédo de

planos de ac¢fes, visando a melhoria continua da gestéo.

Cabe ressaltar que a andlise isolada de alguns indicadores pode trazer
uma visdo enviesada do desempenho do negécio. Cabera ao empresario
comparar e avaliar o contexto que a empresa esta inserida para uma definicdo

clara da situacao da empresa.
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