
Os principais KPIs que todo gestor precisa acompanhar para tomar decisões estratégicas



Neste material, reunimos os principais indicadores para tornar sua operação mais
eficiente, além de orientações práticas para aplicá-los no dia a dia.

Desenvolvido pela Soluções Consultoria, empresa júnior de Engenharia de Produção e
Mecânica da UFV, este e-book tem o objetivo de auxiliar gestores a tomarem decisões
mais estratégicas e baseadas em dados.

A importância dos indicadores
para Eficiência Operacional

A ausência de indicadores claros e bem definidos pode comprometer a produtividade e
dificultar a identificação de oportunidades de melhoria. Em um cenário cada vez mais
competitivo, acompanhar os KPIs certos é essencial para garantir eficiência operacional e
alcançar melhores resultados.



Indicadores de eficiência operacional, também
conhecidos como KPIs (Key Performance
Indicators), são métricas utilizadas para
acompanhar o desempenho de processos e
atividades dentro de uma organização.

Mas afinal, o que são indicadores
de Eficiência Operacional?

Mais do que números, eles funcionam como sinais
que ajudam a entender o comportamento da
operação ao longo do tempo. Quando bem
definidos, os KPIs permitem acompanhar o
progresso das metas, identificar desvios e manter o
foco nos resultados esperados.



A ausência de KPIs em uma empresa é como
dirigir um carro sem painel: você não sabe a
velocidade, o combustível ou se há problemas
no motor. Já com indicadores, a gestão se torna
objetiva, mensurável e orientada a melhorias.

Gestão com
Indicadores vs. Sem
Indicadores: A
Diferença que Faz



Categoria: Sem Indicador: Com Indicador:

Tomada de Decisão

Risco / Vantagem

Gestão com Indicadores vs. Sem Indicadores:
A Diferença que Faz

Decisões baseadas em “achismos”
Ex: Acho que as vendas caíram 

por causa do preço.

Decisões baseadas em dados
Ex: As vendas caíram 20% após o

aumento de preço, mas o CAC subiu 30%.

Risco:
Estratégias ineficazes e perda de recursos.

Vantagem:
Ações precisas e justificadas.



Indicadores
que entregam
resultados

Descubra os principais KPIs aplicados em
três áreas fundamentais para o
crescimento, a eficiência e a gestão
inteligente nas empresas.
São elas:

Financeiro1.
Marketing2.
Produção3.
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid=69851113


Indicadores Financeiros

Indica o lucro real da empresa após deduzir todas as despesas,
impostos e custos. Mede a eficiência na geração de lucro.

O que é e o que se mede?

Lucro Líquido = Receita Total – Despesa Total

Objetivo: Aumentar a rentabilidade da empresa.

1. Lucro Líquido

Como calcular (passo a passo):

Some todas as receitas (vendas, serviços, etc.);1.
Subtraia custos fixos (salários, aluguel) e variáveis (matéria-
prima, comissões);

2.

Deduza impostos e taxas.3.



Indicadores Financeiros

Mostra a porcentagem de lucro obtido sobre as vendas, após
descontar o custo dos produtos vendidos (CPV).

O que é e o que se mede?

Margem Bruta =(Receita – CPV/Receita) x 100

Objetivo: Melhorar a eficiência operacional.

2. Margem de Lucro Bruto

Como calcular (passo a passo):

Subtraia o CPV da receita total;1.
Divida pelo valor da receita;2.
Multiplique por 100 para obter a porcentagem.3.



Indicadores Financeiros

Avalia a eficiência de um investimento, comparando ganhos e
custos.

O que é e o que se mede?

ROI = (Ganho do Investimento – Custo do Investimento/Custo do
Investimento) x 100

Exemplo:

Cenário - Campanha de marketing digital da "Academia Fit"

3. ROI (Retorno sobre o Investimento)

Como calcular (passo a passo):

Subtraia o custo do investimento do ganho obtido;1.
Divida pelo custo do investimento;2.
Multiplique por 100.3.

Investimento: R$ 50.000 (Google Ads + redes sociais)
Lucro Gerado: R$ 175.000 (matrículas novas)
ROI = 250%



Indicadores de Marketing

Quanto a empresa gasta para conquistar um novo cliente.

O que é e o que se mede?

CAC = Investimento em Marketing / Número de novos clientes

1. CAC (Custo de Aquisição por Cliente)

Como calcular (passo a passo):

Some gastos com marketing e vendas em um período;1.
Divida pelo número de clientes adquiridos no mesmo
período.

2.



Indicadores de Marketing

Percentual de visitantes que realizam uma ação desejada
(compra, cadastro).

O que é e o que se mede?

Taxa de Conversão = (Número de Conversões Visitantes) x 100

2. Taxa de Conversão

Como calcular (passo a passo):

Registre o total de visitantes e o número de conversões;1.
Divida conversões por visitantes e multiplique por 100.2.



Indicadores de Marketing

Estimativa do valor gerado por um cliente durante seu
relacionamento com a empresa.

O que é e o que se mede?

LTV = Receita Média por Cliente  x Tempo de Retenção

3. LTV (Valor do Cliente ao Longo do Tempo)

Como calcular (passo a passo):

Calcule a receita média por cliente;1.
Multiplique pelo tempo médio de retenção. 2.



O Lead Time pode ser utilizado para mensurar, por exemplo, mensurar a agilidade no atendimento ao cliente em um
restaurante, para isso, é mensurado o tempo decorrido desde o momento em que o garçom registra o pedido até o

instante em que o prato chega à mesa.

Indicadores de Produção

Lead Time é o período de tempo total que decorre desde o
início até a conclusão de um processo, tipicamente medido
entre o momento em que o cliente faz o pedido e a entrega
do produto ou serviço final. Mede a agilidade e capacidade
de resposta da operação, indicando o quanto um sistema
produtivo responde rapidamente às demandas do cliente

1. Lead Time

Lead Time = Data de Entrega – Data do Pedido

O que é e o que se mede?

Como calcular?



Taxa de retrabalho = (Número de peças retrabalhadas / Total de
peças produzidas)

Indicadores de Produção
2. Taxa de Retrabalho

O que é e o que se mede?

Como calcular?

A Taxa de retrabalho é o percentual de itens que precisam
ser corrigidos ou refabricados após serem identificados
como não conformes. Ela mede a qualidade do processo
produtivo e a eficiência na execução correta na primeira
vez, além de indicar desperdícios de tempo, material e
custos causados por falhas na fabricação.

Pode ser utilizada para mensurar a consistência na produção de peças. Registra-se quantas peças apresentaram
defeitos (dimensões fora de tolerância, acabamento inadequado, etc.) na inspeção inicial e precisaram ser

retrabalhadas para atender às especificações técnicas.



CSAT = (Número de respostas positivas / Total de respostas)

Indicadores de Produção
CSAT

O que é e o que se mede?

Como calcular?

O CSAT (Customer Satisfaction Score) é um índice que mede o
nível de satisfação dos clientes em relação a um serviço ou
produto entregue. Obtido por meio de pesquisas rápidas de
avaliação (normalmente em uma escala de 1 a 5), o CSAT mede a
percepção do cliente sobre a qualidade do atendimento e da
entrega.

O CSAT pode ser utilizado para mensurar, a satisfação de clientes em uma empresa de projetos. Nesse caso, ao
final de cada fase-chave, envia-se ao cliente uma pesquisa simples perguntando “De 1 a 5, o quanto você ficou
satisfeito com o projeto entregue nesta etapa?”. Consideram-se “respostas positivas” aquelas iguais a 4 ou 5,

refletindo aprovação clara do serviço prestado.



Como implementar o uso de
indicadores na sua empresa?
Antes de mais nada, antes mesmo de pensar em quais indicadores usar, é essencial
entender o que a sua empresa realmente precisa. Para isso, o primeiro passo é
olhar para o planejamento estratégico — é ele quem mostra onde você quer
chegar e como pretende fazer isso. É como um mapa: sem ele, fica difícil saber se
você está indo na direção certa.
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Comece pelo 
planejamento estratégico!1 Defina seus OKRs 

 (Objectives and Key Results).2

Com os objetivos estratégicos definidos, é hora
de transformar isso em algo mais prático: os
OKRs. Eles ajudam a conectar o dia a dia da
operação com os grandes objetivos da empresa.

O Objetivo é o que você quer alcançar. Por
exemplo: “Melhorar a experiência do cliente”.

Os resultados-chave são as metas mensuráveis
que mostram se o objetivo está sendo atingido,
como “Aumentar o CSAT de 75% para 85%” ou
“Reduzir o tempo de atendimento de 10 para 7
minutos”.
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O que você precisa fazer?

Afinal, não adianta medir velocidade se você está
indo para o lado errado, certo?

O planejamento estratégico nada mais é do
que o conjunto de metas e direções que a
empresa define para crescer, melhorar ou se
posicionar no mercado.

Ele envolve entender sua missão (o porquê
você existe), sua visão (onde quer chegar) e
seus objetivos principais. Com isso bem claro,
fica muito mais fácil saber quais indicadores
fazem sentido para medir seu progresso. 

Esses resultados servem como bússola: se você está
batendo as metas, a sua empresa está indo na

direção certa.



Escolha os KPI’s certos

Agora que você sabe onde quer chegar (OKRs),
precisa saber como vai medir o caminho. Aí
entram os KPIs. Eles são números que
acompanham o desempenho contínuo dos seus
processos.

Escolha poucos e bons KPIs (3 por área
muitas vezes já é mais que suficiente).
Descreva bem cada indicador: o que ele
mede, como é calculado, com que
frequência e quem vai cuidar dele.

Indicador bom é aquele baseado em dados
confiáveis. E para isso, é preciso ter um plano:

De onde vão vir essas informações? De um
sistema? De planilhas?

Quem vai registrar os dados e com que
frequência?

É possível automatizar parte do processo?
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O que você precisa fazer?

3 Planeje como os dados serão
coletados4

Se você quer medir eficiência na produção, pode
usar o Lead Time. Se está de olho na qualidade,

pode usar a Taxa de Retrabalho. Se o foco é o
cliente, o CSAT pode ser uma boa escolha.

Quanto mais organizado for esse fluxo de dados,
mais rápido você consegue tomar decisões
baseadas em fatos — e não em achismos.



Pronto para
aplicar tudo
isso? Conte
com a Soluções
Consultoria

É justamente aí
que podemos te
ajudar!

Nosso projeto de Planejamento Estratégico foi pensado para
guiar empresas como a sua nesse processo: desde o
entendimento do cenário atual, definição de metas claras,
construção dos OKRs e KPIs certos, até a estruturação de um
sistema de coleta de dados.

Com metodologia única para cada cliente, transparência e
acompanhamento próximo, a gente pode ajudar você a
transformar seus objetivos em resultados reais — com foco e
dados para apoiar cada decisão.

Se você quer deseja aplicar esse conhecimento mas não tem
ideia de onde começar, fale com a gente! Estamos prontos para
caminhar ao seu lado nessa jornada!



Associação Civil Soluções Consultoria e Assessoria da Universidade Federal de Viçosa
Departamento de Engenharia de Produção e Mecânica

Av. P.H. Rolfs, s/n - Campus Universitário - UFV - Viçosa - MG
CEP: 36570-9710

Telefone: (31) 7245-9710
Site: www.solucoesufv.com.br

E-mail: contato@solucoesufv.com.br


