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Seja qual for o tamanho ou setor da sua empresa, uma gestão eficaz é 
crucial para o sucesso a longo prazo. No entanto, gerenciar um negócio 
requer mais do que apenas intuição e experiência; é necessário ter dados 
concretos e análises precisas para orientar as decisões estratégicas. É 
aqui que entram os indicadores de gestão.

Também conhecidos como KPIs (Key Performance Indicators), são 
ferramentas fundamentais que permitem aos gestores acompanhar e 
avaliar o desempenho da organização em relação aos seus objetivos e 
metas. Eles fornecem insights valiosos sobre diversos aspectos do 
negócio, desde financeiros até operacionais e de recursos humanos.

Neste e-book, exploraremos os principais indicadores de gestão 
utilizados pelas empresas em diferentes áreas, desde vendas e 
marketing até produção e qualidade. Vamos desmistificar os termos 
técnicos comuns na gestão e fornecer uma compreensão clara de como 
cada indicador funciona e por que é importante acompanhá-lo.

Ao longo das próximas páginas, você aprenderá a selecionar os 
indicadores mais relevantes para o seu negócio, a interpretar os dados 
gerados por eles e a utilizar essas informações para tomar decisões 
estratégicas informadas. Independentemente de você ser um 
empreendedor iniciante ou um CEO experiente, este guia servirá como 
um recurso valioso para aprimorar a sua capacidade de gestão e 
impulsionar o crescimento da sua empresa.
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1. ROI (Return on Investment - Retorno sobre Investimento):
O ROI é um indicador financeiro que mede a eficiência de um 
investimento, mostrando quanto lucro foi gerado em relação 
ao custo do investimento.

O ROE avalia a capacidade de uma empresa de gerar lucro 
em relação ao seu patrimônio líquido. É calculado dividindo o 
lucro líquido pelo patrimônio líquido.

ROI = x 100
(ganho obtido - valor investido)

Valor investido

ROE =
Lucro líquido

Receitas brutas da empresa R$1.000

(-) Impostos sobre a receita R$100

(=) Receitas líquidas  R$900

(-) Custos operacionais  R$250

(-) Despesas operacionais R$300

EBITDA    R$350

Patrimônio líquido

2. ROE (Return on Equity - Retorno sobre Patrimônio Líquido):

O EBITDA é um indicador financeiro que mostra a capacidade de uma 
empresa gerar lucro com suas operações principais, desconsiderando 
efeitos financeiros, impostos e depreciação.

3. EBITDA (Lucros antes de Juros, Impostos, Depreciação e Amortização):
     Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation, and Amortization.



A margem de lucro é a porcentagem de lucro obtida em 
relação às vendas totais. É um indicador-chave para avaliar a 
eficiência operacional e a rentabilidade de uma empresa.

Este indicador representa todos os custos que permanecem constantes, 
independentemente do volume de produção ou vendas. É importante 
para determinar o ponto de equilíbrio e a lucratividade do negócio.

= x 100Lucro
Resultado

Receita total

= x 100Custo fixo
Resultado

Faturamento bruto

5. Custo Fixo Total:

Os custos variáveis são aqueles que mudam de acordo com o volume de 
produção ou vendas. O custo variável total é a soma de todos esses custos 
e é essencial para calcular o custo total de produção e determinar a 
viabilidade econômica de um produto ou serviço.

6. Custo Variável Total:

4. Margem de Lucro:

Valor

Quantidade produzida

Custo variável

Custo fixo



O ticket médio representa o valor médio gasto por cliente em uma 
compra. É um indicador importante para monitorar o comportamento de 
compra dos clientes e identificar oportunidades de aumento de receita.

A taxa de conversão mede a proporção de visitantes de um site, loja física 
ou campanha de marketing que realizam uma ação desejada, como uma 
compra ou preenchimento de formulário. É crucial para avaliar a eficácia 
das estratégias de marketing e vendas.

= 
Faturamento total

Ticket médio
Número de vendas

= x 100Total de vendas
Resultado

Número de visitas no site

= x 100Número de cancelamentos
Resultado

Número de clientes
no início do período

8. Taxa de Conversão:

A taxa de churn é a porcentagem de clientes que cancelam ou deixam de 
utilizar um produto ou serviço em um determinado período de tempo. É um 
indicador crítico para empresas de assinatura e serviços recorrentes, pois 
afeta diretamente a receita e a satisfação do cliente.

9. Churn Rate (Taxa de Churn):

7. Ticket Médio:



O NPS é uma medida da satisfação e lealdade do cliente. Os clientes são 
solicitados a classificar sua probabilidade de recomendar a empresa a 
outras pessoas. É uma métrica importante para avaliar o desempenho do 
atendimento ao cliente e a qualidade do produto ou serviço.

Este indicador mede a taxa de saída de funcionários em uma empresa 
durante um período de tempo específico. Uma alta rotatividade de 
funcionários pode ser indicativa de problemas de cultura organizacional, 
gestão ou condições de trabalho.

+
X 1002

Colaboradores admitidos
em x tempo

Colaboradores demitidos
no mesmo período de x

TMRP= Total de tempo de resolução de problemas

Número total de problemas resolvidos

11. Índice de Rotatividade de Funcionários: 

Este indicador mede o tempo médio que a empresa leva para resolver 
problemas ou reclamações dos clientes. Um tempo de resolução mais 
curto geralmente está associado a uma melhor experiência do cliente e 
maior satisfação.

12. Tempo Médio de Resolução de Problemas:

10. Índice de Satisfação do Cliente (NPS - Net Promoter Score): t

Detratores Passivos Promotores

% %-
=

NPS

( )

Total de colaboradores

( )

TURNOVER:



O índice de absenteísmo calcula a proporção de horas de trabalho 
perdidas devido a ausências não planejadas dos funcionários. Um alto 
índice de absenteísmo pode indicar problemas de motivação, clima 
organizacional ou condições de trabalho.

Este indicador mede a utilização de recursos, como máquinas, 
equipamentos ou espaço físico, em relação à capacidade total disponível. 
Uma taxa de ocupação alta pode indicar eficiência operacional, enquanto 
uma baixa taxa pode sugerir subutilização de recursos.

Produção ou Fabricação:
Data de Conclusão da Produção

Data de Recebimento do Pedido

Logística e Cadeia de Suprimentos:

Atendimento ao Cliente:

Tempo de Processamento do Pedido Tempo de Trânsito Tempo de Preparação para Envio

x 100Total de horas perdidas devido ausências não planejadas

Total de horas de trabalho previstas

x 100Unidades de recursos ultilizadas

Capacidade total dos recursos

14. Taxa de Ocupação: 

O lead time é o tempo total necessário para concluir um processo, desde o 
início até o fim. Pode se referir ao tempo necessário para produzir um 
produto, entregar um serviço ou responder a uma solicitação do cliente. 
Reduzir o lead time pode melhorar a eficiência e a satisfação do cliente.

15. Lead Time: 

13. Índice de Absenteísmo:

+

Data de Resolução do Problema Data de Registro do Problema+

Desenvolvimento de Produtos:
Tempo de Concepção Tempo de Projeto Tempo de Testes Tempo de Lançamento+ + +

+



A taxa de retorno de clientes mede a proporção de clientes que retornam 
para fazer negócios com a empresa após sua primeira compra. É um 
indicador importante da fidelidade do cliente e da qualidade do serviço ou 
produto.

Este indicador mede a proporção de leads ou oportunidades de vendas 
que se convertem em vendas reais. Uma alta taxa de conversão indica 
eficácia nas estratégias de vendas e marketing.

x 100Clientes que retornaram

Clientes novos

x 100Número de vendas

Número total de visitantes ou leads

CAC= Custo de marketing e vendas

Número de novos clientes

17. Taxa de Conversão de Vendas:

O CAC representa o custo médio necessário para adquirir um novo cliente. 
É calculado dividindo os custos de marketing e vendas pelo número de 
novos clientes adquiridos em um determinado período de tempo.

18. Custo de Aquisição de Cliente (CAC):

16. Taxa de Retorno de Clientes:



Este indicador mede a eficiência da produção ao comparar a produção real 
com a produção planejada. Uma alta eficiência de produção indica uma 
utilização eficaz dos recursos e menor desperdício.

O ROA é um indicador financeiro que mede a eficiência com que uma 
empresa utiliza seus ativos para gerar lucro. É calculado dividindo o lucro 
líquido pelo total de ativos.

x 100Produção real

produção planejada

ROAS= Lucro líquido

Ativos totais

20. Taxa de Retorno sobre Ativos (ROA - Return on Assets):

19. Índice de Eficiência de Produção:



Ao longo deste e-book, exploramos os principais indicadores de gestão que 
são fundamentais para o acompanhamento e avaliação do desempenho de 
uma empresa em diversas áreas. Desde os aspectos financeiros até os 
operacionais e de recursos humanos, os indicadores fornecem insights 
valiosos que ajudam os gestores a tomar decisões estratégicas informadas.

Entendemos que a escolha dos indicadores certos para o seu negócio é 
crucial, pois cada empresa tem suas próprias metas, desafios e áreas de foco. 
Portanto, é essencial dedicar tempo e esforço para identificar os KPIs mais 
relevantes e alinhá-los com os objetivos estratégicos da organização.

Além disso, aprendemos que acompanhar regularmente os indicadores e 
analisar seus resultados é fundamental para identificar tendências, detectar 
problemas e oportunidades, e ajustar as estratégias conforme necessário. A 
gestão baseada em dados é uma abordagem poderosa que pode impulsionar 
o crescimento, a eficiência e a competitividade de qualquer empresa.

Lembre-se sempre de que os indicadores de gestão são ferramentas, e não 
objetivos em si mesmos. Eles devem servir como guias para orientar as 
decisões e ações da empresa em direção ao sucesso sustentável a longo 
prazo.

Ao implementar uma cultura de medição e análise em sua empresa, você 
estará capacitando sua equipe a tomar decisões mais embasadas, a otimizar 
processos e a maximizar o desempenho em todas as áreas do negócio.

Com este conhecimento sobre os indicadores de gestão e sua importância, 
esperamos que você possa aplicá-los de forma eficaz em sua empresa, 
alcançando assim resultados extraordinários e um crescimento contínuo. 
Lembre-se sempre de que a jornada para o sucesso é uma jornada constante 
de aprendizado, adaptação e melhoria contínua.
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