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Introducao

Em um mercado tao competitivo como vemos
nos dias de hoje, ter estratégias bem definidas €
essencial para sair na frente dos concorrentes. Dessa
forma, saber extrair os numeros dentro de um
contexto e de um objetivo é o ponto chave para iniciar
uma caminhada de sucesso rumo aos objetivos da
empresa.

Pensando nisso, o HugMe montou uma
explicacao bem legal para vocés sobre o que € e como
funciona o KPI! Acompanhe como uma métrica
utilizada de maneira correta pode transformar a sua
empresa em uma das melhores do mercado de
atuacao dela. Além disso, vamos mostrar como o
HugMe pode ajudar a sua empresa a extrair os
melhores indicadores de KPI.
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0 que é KPI?

Como vocés podem imaginar, KPl vem de uma
sigla em inglés, que significa Key Performance
Indicator ou, traduzindo, Indicador Chave de
Performance. Ou seja, o KPI é criado para calcular o
nivel de desempenho de uma acao ou objetivo definido
pela empresa com base em métricas ou nUmeros
brutos.

De uma forma simples, o KPI transforma o que
seria um simples numero extraido de um relatdrio em
algo mais relevante e contextualizado. Por exemplo,
vamos dizer que a sua empresa é do ramo de e-
commerce, e que vocés conseguiram medir que todo
més entram 300 pessoas no site.



Diterencas entre KPI e
Métrica.

Para ficar mais clara essa diferenca entre as
duas formas de extrair indicadores, veja quais sao as
principais diferencas entre KP| e Métrica:

Métricas:

Sao numeros extraidos para medir e analisar, de
forma mais bruta, o que esta sendo feito pela
empresa.

Exemplos de métricas sao:
e ROI (Retorno sobre investimento);

e Qualquer tipo de volume, como quantidade de
visitantes em um site, quantidade de curtidas em uma
fan page, etc.;

Pl



A partir das métricas extraidas, é possivel criar
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indicadores-chave para aumentar a performance da
empresa e, consequentemente, fazer com que ela
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e Mensurar quantas vendas foram feitas, levando em
consideracao o numero de visitantes de um e-
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e Realistic/Relevant [Relevantes)
e Timed [Cronometradas - Possuem um tempo
para serem concluidas)



Entendendo o0 S.M.A.R.T.

Vamos entender o que cada item da sigla, que brinca
com a palavra em inglés Smart, quer dizer:

Specific (Especifico): A métrica que vocé criar
para a sua empresa precisa, de fato, ser bem
especifica. Ou seja, ao invés de apenas querer
aumentar o numero de vendas em 20%, seja mais
especifico e defina que vocé ird aumentar em 20% as
vendas do produto X, que foi o que vendeu menos no
meés passado. Portanto, sempre busque ser
especifico.

Measurable (Mensuravel): Além de ser
especifica, é importante que ela seja mensuravel.
Dessa forma, saber quanto um objetivo custara a sua
empresa ou quantas ferramentas serao necessarias
para gque o objetivo seja alcancavel é um diferencial na
hora da definicao de um KPI.



Achievable (Atingivel): Ndo adianta colocar uma
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KPI's para Marketing

Dentro da area de Marketing, é preciso saber e
medir quais campanhas, realmente, deram certo, e
em quais situacoes tiveram maior retorno, para,
assim, mensurar os ganhos e perdas da empresa.
Com isso, um KPI bem interessante para ser medido
em empresas que atuam diretamente com Marketing
Digital, € a Taxa de Conversao.

Sobre esse KPI, é possivel saber quantas
pessoas que visitaram o site da empresa, por
exemplo, baixaram um conteudo veiculado pela
equipe de Marketing. Nesse sentido, outro KP| muito
importante na area de Marketing é o de Custo de
Aquisicao do Cliente (CAC). Com ele, é possivel
mensurar se a empresa teve ganhos ou prejuizos ao
conquistar um novo cliente.

Dessa forma, se a empresa investiu R$
4.000,00 em um més com campanhas, e teve um
retorno de 5 clientes, o CAC ficaria de R$ 800,00. Ou



seja, nesse caso, a empresa teria um prejuizo, no mes,
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commerce. Desse modo, um exemplo de KPI
relevante é a taxa de conversao de vendas.

Saber quantas pessoas que entram no seu
site, de fato, compram o seu produto é muito
importante na hora de fazer novas estratégias de
vendas. Com isso, para saber a taxa de conversao,
basta dividir o nimero de pessoas que compraram
seu produto pelo numero de visitantes vezes 100.

Entao, se a sua pagina teve 55 compras feitas e 300
visitantes, o calculo fica da sequinte forma:

(55 /300) x 100 = 18,33 Ou seja, em um més, a
empresa vendeu para 18,33% dos visitantes.

Além desse KPI, é possivel também medir
outros indicadores, como a taxa de abandono do
carrinho, por exemplo. Lembrando que os KPIs
dependem, antes de mais nada, dos objetivos da
empresa.



KPIs para Juridico

Em relacao as métricas juridicas, é possivel
buscar melhorias na forma como os processos sao
atendidos ou no tempo de trabalho dos funcionarios
de um escritdrio, por exemplo. Portanto, se um
escritorio de advocacia tem muita demanda parada
(backlogs), é possivel mensurar o impacto delas,
sabendo o seguinte: porcentagem de demandas feitas
sem erro, ou seja, sem retrabalho; média de tempo
por demanda; etapas de processo; advogado por
cliente, nesse caso, o numero de funcionarios
disponibilizados para cada demanda. Assim, com
esses KPls, é possivel controlar e diminuir os
backlogs da empresa, por exemplo. Se o escritdrio
precisa saber se a qualidade de um servico esta
abaixo do esperado, os KPls que podem ser utilizados
sao o de satisfacao dos clientes e de reclamacoes.
Com isso, se a empresa esta recebendo mais
reclamacoes do que satisfacoes, é possivel definir
uma estratégia de melhoria na qualidade dos servicos
prestados.



KPI's para Tecnologia
da Informacao (TI)

Na area de tecnologia, também € possivel
analisar alguns indicadores chave para melhorar o
desempenho da empresa ou, até mesmo, de um setor
todo de tecnologia.

Desse modo, uma das formas de fazer isso €
medir o tempo de resposta dos chamados. Através
desse indicador, é possivel analisar em quanto tempo
uma equipe de suporte, por exemplo, demora para
atender e, até mesmo, solucionar os chamados.

Entao, se sua empresa nao consegue melhorar
esse tempo, esse € um bom KPI para ser utilizado.
Outro exemplo de KPI, é calcular a taxa de falhas
ocorridas em um sistema ou programa. Através desse
indicador, por exemplo, é possivel identificar e corrigir
0s bugs que aparecem nos softwares da empresa.



KPI's para Redes Sociais

Se a sua empresa tem grande foco nas redes sociais,
saber quantas pessoas realmente seguem a sua
empresa ou quantas pessoas sao engajadas nas acoes
que sao feitas € muito importante para obter sucesso,
até mesmo com os influenciadores e criadores de
conteudo.



Para isso, basta pesquisar, com base no
Alcance Organico, quantas pessoas denunciaram
como Spam ou ocultaram o seu conteudo. Dessa
forma, se seu conteddo nao tiver nenhum feedback
negativo, vocé esta em um bom caminho. Além desse
KPI, também é possivel saber o engajamento dos
seguidores em relacao ao contetdo. Nesse caso, saber
quantas curtidas e compartilhamentos nao é o
suficiente, pois sao numeros ainda vagos.

Dessa forma, para uma métrica melhor, deve
ser levado em consideracao a data que um post
recebe mais interacoes e os melhores horarios.
Diante disso, € possivel enxergar um horizonte de
melhorias na pagina :)






KPIs para Logistica

Para empresas de logisticas, é fundamental que
as entregas sempre sejam feitas dentro do prazo, com
0 minimo de erro possivel nessas operacoes. Por esse
motivo, se a intencao da empresa é sempre melhorar
0 servico, € necessario que encontrem indicadores
corretos para atingir esse objetivo.

Dessa forma, existem alguns KPIs bem
interessantes para esse ramo de atuacao, como o On
Time In Full ou Pedido Perfeito, como interpretacao
livre do conceito definido em inglés, que mede se o
pedido fol entregue no tempo certo, sem nenhum
problema. Outros KPls que podem ser utilizados,
além desse, sao: Stock Out, para saber em quanto
tempo um estoque é zerado e o Giro de Estoque, que
mede a saida e entrada do estoque.



KPI: INDICADOR-CHAVE DE DESEMPENHO

Formular o marketing digital do seu
empreendimento, nos dias atuais, é de extrema
importancia. Nesse contexto, acompanhar a
performance de suas acoes torna-se extremamente
relevante para que haja entendimento sobre o que
esta funcionando e sobre quais estratégias nao estao
trazendo tanto retorno assim. Em primeiro lugar, &
Importante tracar os objetivos desejados, estes serao
alcancados a partir de técnicas de marketing digital,
como o0 SEO e o Inbound Marketing.

A partir dessa organizacao, é possivel medir se
suas acoes e estratégias estao sendo eficazes no
alcance desses objetivos. Assim, essa medicao é feita
pelos indicadores-chave, que irao quantifica-la sendo
em numero ou em percentual. A escolha do KPI deve
ser feita de forma inteligente para que possa ajudar
na hora da tomada de decisoes do seu negdcio.
Portanto, é interessante que esses indicadores
tenham relevancia para seus objetivos.









