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1. Introducao

O presente instrumento tem por finalidade realizar uma andlise de
desempenho da CEASA-PE/O.S, no periodo fevereiro de 2004 a
dezembro de 2010, a partir dos indicadores definidos no Plano Estratégico
de Acédo 2003/2004 e consolidados no Plano de Acdo 2008/2009. Também
serd contemplada a avaliacdo dos aspectos de gestdo da nova estrutura

com base nos demonstrativos de resultados da Organizacéo.

Os indicadores adotados para aferir o desempenho da O.S. contemplam
fatores que refletem diretamente na sustentacdo da estrutura e retratando
aspectos economico-financeiros, ambiente de trabalho, qualidade na

prestacdo de servigcos e imagem perante a sociedade.

O monitoramento sistematico dos Indicadores é fundamental para que se
possa avaliar o desempenho real da O.S., direcionando as medidas de

gestao da organizacao.

A seguir, serdo expostos os indicadores, sua composicao e aplicabilidade
para que se tenha uma visdo ampla do contexto em que os resultados

serao analisados.

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio 2
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2. Os Indicadores

Os 07 indicadores de posi¢cédo adotados para afericdo de resultados sdo os seguintes:

PERIODICIDADE DE
INDICADOR SIGLA DESCRICAO/ANALIDADE FORMA DE CALCULO APURACAO
VERIFICAR A PARTICIPACAO DVIDIR O TOTAL DOS CUSTOS
PARTICIPACAO PERCENTUAL DOS CUSTOS FIXOS  |FIXOS PELA RECEITA TOTAL DO MENSAL, COM
DOS CUSTOS FIXOS| IPCF |SOBRE A RECETA PERIODO FECHAMENTO ANUAL
AVALIAR A CAPACIDADE DA DVIDIR O SALDO TOTAL DO
LIQUIDEZ ORGANIZAGCAO EM CUMPRIR AS ATIVO CIRCULANTE PELO SALDO |MENSAL, COM
CORRENTE ILC |OBRIGACOES DE CURTO PRAZO TOTAL DO PASSIVO CIRCULANTE |FECHAMENTO ANUAL
VERIFICAR A EVOLUGAO DA DIVIDIR A AREA TOTAL OCUPADA
OCUPACAO DA OCUPACAO DA AREA DISPONIVEL  |(m2) PELA AREA TOTAL MENSAL, COM
AREA DISPONIVEL | IOAD |PARA LOCACAO DISPONIVEL PARA LOCACAO (m2) |FECHAMENTO ANUAL
RESULTADO VERIFICAR O PERCENTUAL DIVIDIR O RESULTADO LIQUIDO
LiQuIDO DISPONIVEL PARA REINVESTIRNOS |PELO FATURAMENTO TOTAL DO MENSAL, COM
APLICAVEL IRLA |PROXIMOS EXERCICIOS PERIODO FECHAMENTO ANUAL
PARTICIPACAO DO DIVIDIR O VALOR TOTAL GASTO
CUSTO DE VERIFICAR O COMPROMETIMENTO ~ [COM PESSOAL (INCLUINDO
PESSOAL NO DAS RECEITAS DA OS COM A BENEFICIOS) PELA RECEITA MENSAL, COM
FATURAMENTO IPCP [FOLHA DE PAGAMENTO TOTAL DO PERIODO FECHAMENTO ANUAL
VERIFICAR O GRAU DE EFICIENCIA
EFICIENCIA NA NA COBRANGA DAS TAXAS (TPRU) [DIVIDIR O VALOR EM ATRASO
COBRANCA DAS DE FORMA REDUZIR O PERCENTUAL |PELO TOTAL FATURADO COMAS |MENSAL, COM
TARIFAS IET |DE CREDITOS NAO CONVERTIDOS  |TAXAS (TPRU) FECHAMENTO ANUAL
CUSTO TOTAL AVALIAR O CUSTO TOTAL DA DVIDIR O CUSTO TOTAL PELO
PELO VOLUME ESTRUTURA EM FUNCAO DO VOLUME MENSAL MENSAL, COM
COMERCIALIZADO | ICVC [VOLUME MEDIO COMERCIALIZADO |COMERCIALIZADO (R$) FECHAMENTO ANUAL

Esses indicadores sdo acompanhados mensalmente, com fechamento

consolidado semestralmente.
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Além deles, outros 03 indicadores de tendéncia (leading indicators) foram

definidos como forma de avaliacéo, 0s quais estdo expressos a seguir:

PERIODICIDADE DE
INDICADOR SIGLA DESCRICAO/FINALIDADE FORMA DE CALCULO APURACAO
AVALIAR O GRAU DE INSATISFAGAO .
DO PUBLICO BENEFICIADO PELAS  |PONTUACAO ORIUNDA DA ANUAL
ACOES DA OS EM RELACAO AOS PESQUISA DE SATISFACAO
INSATISFAGAO DO ASPECTOS OPERACIONAIS,
CLIENTE EXTERNO IICE |ESTRUTURAIS E DE GESTAO
AVALIAR A SATISFACAO DOS
FUNCIONARIOS E TERCEIRIZADOS PONTUACAO ORIUNDA DA
EM RELAGAO A ASPECTOS PESQUISA DE SATISFACAO ANUAL
SATISFACAO DO OPERACIONAIS, ESTRUTURAIS E DE
CLIENTE INTERNO ISCI |GESTAO
IMAGEM DA ) DIVIDIR O TOTAL DE NOTICIAS]
ORGANIZACAO MONITORAR A ACEITACAO E FAVORAVEIS NA MIDIA IMPRESSA
PERANTE A IMAGEM DA ORGANIZAGAO PELA PELO TOTAL DE NOTICIAS NA| ANUAL
SOCIEDADE II0S |SOCIEDADE LOCAL MIDIA IMPRESSA

7

A verificacdo desses indicadores € realizada anualmente e objetiva

monitorar a percepcao externa a respeito das acdes tomadas pela CEASA-

PE/ O.S.

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio
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3. Consideracoes sobre a Analise dos Indicadores

Cabe aqui salientar que os resultados analisados a seguir devem
expressar o efeito das acdes desenvolvidas na O.S. a partir do que ficou
definido no Plano Estratégico, onde cada atividade fundamenta-se em
objetivos claramente definidos a partir das Forcas Direcionadoras da nova

organizacao (Aspectos Indutores da Gestéo Estratégica).

Os vetores que impulsionam o desempenho dos indicadores foram

definidos com base nas linhas mestras de acéo, a saber:

= Concepcao Institucional
= Gestdo Auto-Sustentavel
» Gestdo Empreendedora

= Fomento a Base Social.

A metodologia de andlise fundamenta-se, portanto, na evolucdo dos
resultados a partir do inicio da operacédo da nova estrutura. Considera-se o
més de fevereiro/2004 como marco inicial e também como um més de
transicado, apesar de inclui-lo na apuracao dos indicadores.

Dessa forma, sera realizada uma avaliacdo global, considerando o periodo
de funcionamento da nova estrutura como Organizacéo Social, ou seja a
partir do més de fevereiro de 2004 até o més de dezembro de 2010.

Também serdo avaliados os aspectos particulares de cada indicador,
considerando sua evolucao ao longo desse periodo.

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio 5



\V-2, SEBRAE
Consultores —

NUcleo de Gestdo CEASA-PE — Organizagdo Social EMPRESA CREDENCIADA

Os “Valores de Referéncia” mencionados na analise foram estabelecidos
no Contrato de Gestao e ajustados conforme o Plano Estratégico de Acao
2008/2009, a fim de estimularem cada vez mais a continuidade das
melhorias propostas.

Para afericao desses indicadores, foram considerados os documentos
oficiais que compdem o Sistema de InformacBes Gerenciais e Contabeis
da CEASA-PE/O.S, como Balancete Mensal, Balangco Patrimonial,
Levantamento de Ocupac&o de Area, Controle de Arrecadacgéo das Tarifas
e demais Relatorios Gerenciais.

Cabe salientar que a mudanca da Presidéncia e Diretoria da O.S. em
janeiro de 2007 reflete mudancas nos indicadores, pois algumas variacdes
no modelo e préticas de gestdo interferem diretamente nos resultados da
Organizacao.

Ao final do Relatorio, sera feita uma avaliagcdo global do desempenho da
0O.S. em apreco ao longo do periodo supracitado, bem como algumas
recomendacdes a serem consideradas pelo corpo gestor da organizagao.

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio 6
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4. Analise dos Indicadores

A seguir, sdo apresentados os resultados obtidos através do levantamento
de dados realizado. Sera procedida uma comparacdo do desempenho
desses indicadores nos anos de 2004 a 2010.

Cabe considerar que alguns ajustes na metodologia de calculo foram
necessarios, uma vez que uma seérie de ajustes nos balancetes foram
realizados por recomendacédo da auditoria realizada ao final dos exercicios
de 2009 e 2010 (*).

Quadro 01: Indicadores de Posic&o — 2004 a 2010.

VALOR DE
REFERENCIA MEDIA MEDIA ANO | MEDIA ANO
INDICADOR SIGLA | (CONTRATUAL) 2004/2010 2009 2010 PESO
- MENOR QUE
PARTICIPACAO DOS
CUSTOS FIXOS IPCF 50% 25,07%] 14,0% 14,8%] 1,5
MAIOR QUE
LIQUIDEZ
CORRENTE ILC 1,00 120,72% 0,91 1,031 15
OCUPACAO DA
AREA DISPONIVEL IOAD 100% 99,09%] 99,2% 99,1%] 1,0
MAIOR QUE
RESULTADO
LiQUIDO APLICAVEL | IRLA 5% 5,66% 6,4% 47%| 2,5
X MENOR QUE
PARTICIPACAO DO
CUSTO DE PESSOAL
NO FATURAMENTO IPCP 45% 19,09%] 10,7% 11,3%] 1,5
R MENOR QUE
EFICIENCIA NA
COBRANCA DAS
TARIFAS IET 3% 1,16%| 0,45% 1,1%] 1,0
CUSTO TOTAL PELO MENOR QUE
VOLUME
COMERCIALIZADO ICVC 1% 1,60% 1,5% 2,2%| 1,0

(*) Recomendacdes da Criativa Consultoria Contabil.
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4.1 IPCF

O IPCF (Indicador de Participacao dos Custos Fixos na Receita Total)
mede a representatividade dos custos fixos da estrutura em relacdo a
Receita Total do periodo. S&o considerados Custos Fixos aqueles que nao
sofrem variagcao proporcional em relacdo a variacao de receita, tais como a
folha de pagamento, materiais e encargos diversos da O.S. Na média, este
indicador vem caindo ano apos ano em funcdo do aumento consideravel
de Receita da O.S. Cabe considerar que houve elevacédo dos custos fixos
em 9,2% em relacdo ao ano anterior. A Receita Total, no entanto, cresceu
cerca de apenas 3,4%, o que levou a um pequeno aumento deste
indicador, mantendo-se porém no patamar do ano anterior. Ainda assim, o
indice permanece dentro da meta prevista com bastante folga (menor que
50%).

No grafico a seguir, é representada a evolucdo desse indicador ao longo
do periodo avaliado e seu comparativo:

EVOLUCAO DO IPCF

FEV/2004 a DEZ/2010

0,400, 316% 314% 30,6%

0,300 20.6% 25,2%
0,200 T 140% 154%
0,100 | |

0,000 — — —

MED MED MED MED MED MED MED MED
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 GERAL
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4.2 ILC

O ILC (Indicador de Liquidez Corrente) mede a capacidade da
Organizacao em saldar suas obrigacfes de curto prazo. Observa-se que a
média atual (1,033) encontra-se acima da meta estabelecida (maior do que
1,00). Este indicador apresentou boa recuperacdo em relagdo ao ano
anterior, embora ainda se recomende cautela ao assumir compromissos
mais arrojados para o ano de 2011 sem uma compensacao dos recursos a

serem despendidos.

No grafico a seguir, registra-se o desempenho no periodo de 2004 a 2009.
Cabe entdo atentar para a necessidade de manter o controle sobre o
volume de investimentos, uma vez que o indice ainda esta muito proximo

de 1 e pode comprometer seus compromissos de longo prazo.

EVOLUCAODOILC
FEV/2004 a DEZ/2010

2000 | 1812
- 1,541

1,500 1

, i e L

e L 0,853 , —

i : i

1,000 1 S —

0,500

0,000 — —  — R S S —
MED  MED MED  MED  MED  MED MED  MED

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 GERAL
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Na prética, este indicador difere do apresentado nos relatérios contabeis
(1,22) em virtude da forma de célculo aplicada. Enquanto a contabilidade
considera os saldos acumulados no final de dezembro, o indicador neste
relatério € obtido pela média mensal dos saldos acumulados. Esta
metodologia permite avaliar o seu comportamento ao longo dos meses do

ano, conforme demonstra o grafico a seguir:

Indice de Liquidez Corrente - ILC

1,400

1,200 A

1,000 A

0,800

0,600

0,400

0,200 -

0,000 T T T T T T T T T T T
jan/10 few10 mar/10 abr/10 mai/10 jun/10 jul/10 ago/10 set/10 out/10 nov/10 dez/10
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4.3 I0AD

O IOAD (Indicador de Ocupacdo da Area Disponivel), mede o
percentual da é&rea disponivel para ocupacdo que efetivamente gera
Receita para a O.S. (TPRU). Cabe salientar, porém, que algumas areas
podem ser cedidas e outras podem gerar Receitas nao proporcionais a sua
area fisica, se comparadas com a media. Assim, comparativamente em
dois periodos distintos, podemos ter um percentual de ocupacédo menor e
uma receita maior, ou vice-versa, a depender do tipo de contrato

estabelecido com o permissionario.

A meta estabelecida para este indicador € bastante arrojada, pois prevé

100% de ocupacéao da area disponivel para locagao comercial.

Apos diversos redimensionamentos ao longo dos anos, a CEASA realizou
duas ampliagcdes no ano de 2011, sendo uma em fevereiro, para 65.000

m? e outra em outubro para 66.500 m? de &rea para locacao.

Observa-se que a média atual (99,1%) ainda é uma boa marca, visto que a
area disponivel para locagcdo aumentou em mais de 10 mil m2 desde o ano
de 2004.

Pode-se observar no grafico a seguir que a taxa de ocupacédo se manteve
sempre acima de 98%, indice bastante razoavel para o porte fisico da

instituicao.

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio 11
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EVOLUCAO DO IOAD
FEV/2004 a DEZ/2010

0,996 1 0,994

0,994 1 0,993 0,992
0,991
0,992 —
0,989
0,990 0,989
0,988 /
0,986
-

0,984

MED 2004 MED 2005 MED 2006 MED 2007 MED 2008 MED 2009 MED 2010 MED GERAL

4.4 IRLA

O IRLA (Indicador de Resultado Liquido Aplicavel) mede o percentual
do Resultado Liquido do exercicio que estara disponivel para ser
reinvestido na Organizagdo, seja em estrutura fisica, marketing ou

convertido em beneficios para o cliente.

Como meta, a CEASA-PE/OS, estabeleceu um limite ndo inferior a 5,0%

em seu Resultado Liquido, o que, em média, vem sendo mantido.

Em 2010, porém, devido ao incremento razoavel dos Custos Fixos frente
ao pequeno acrescimo de Receitas, este indicador ndo atingiu o patamar
desejavel, ficando em 4,7%, conforme quadro a seguir:

Andlise dos Indicadores de Desempenho 12
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EVOLUCAO IRLA

FEV/2004 a DEZ/2010
10,00%
8,00% g 0088 0062 4 0,057
6.00% 0,047
4,00% 0,018 | |
2,00% m |
L__—

0,00%
MED 2004 MED 2005 MED 2006 MED 2007 MED 2008 MED 2009 MED 2010 MED

GERAL

Apesar de ser uma pequena variacdo em relacdo ao exercicio anterior

Ao considerar os resultados econdmicos apresentados pelos balancetes e
demais relatorios,foi registrado um resultado negativo de cerca de R$ 2 mi
no ano de 2010, subtraidos todos os investimentos e depreciacoes.
Quanto ao Resultado Liquido Aplicavel, obtém-se um valor de R$
1.896.854,66, que corresponde a menos de 50% dos recursos investidos
ao longo deste ano.

O Quadro 04, a seguir, demonstra os resultados econdmicos do periodo
(média mensal e total acumulado no periodo), com sua respectiva
estrutura de composicado de Custos e Receitas, bem como seu Ponto de
Equilibrio e investimentos realizados.
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Quadro 03: Demonstrativo de Resultados
MEDIA MENSAL ACUMULADO
2010 2004-20010 2004-2010
RECEITA TOTAL 41.310.220,93 1.834.548,07 | 153.364.388,48 | 100,0%
OPERACIONAIS|  32.991.578,86 1.396.258,53 | 116.780.045,14 | 76,1%
NAO-OPERACIONAIS 1.611.274,56 50.542,66 2.616.455,88 1,7%
RESSARCIMENTOS 6.707.367,51 387.746,88 25.649.24539 | 16,7%
CUSTOS VARIAVEIS 33.300.035,52 1.361.442,74 80.625.100,98 | 52,6%
CUSTOS DE OPERACAO 2.594.483,69 98.041,45 5.612.680,47 3,7%
SERVICOS DE TERCEIROS 30.639.839,46 1.252.961,34 74.209.208,98 | 48,4%
DESPESAS FINANCEIRAS 65.712,37 10.439,95 803.211,53 0,5%
MARGEM DE CONTRIBUICAO 8.010.185,41 473.105,33 31.429.066,57 | 20,5%
CUSTOS FIXOS 6.113.330,75 369.842,39 24.713.774,07 | 16,1%
DESPESAS COM PESSOAL 4.674.882,29 282.635,53 18.886.957,70 | 12,3%
DIVERSOS 175.703,30 10.448,14 700.436,28 0,5%
MATERIAIS 527.944,54 33.493,83 2.260.400,86 1,5%
ENCARGOS DIVERSOS 734.800,62 43.264,90 2.865.979,23 1,9%
CUSTO TOTAL 39.413.366,27 1.731.285,14 | 105.338.875,05| 68,7%
RESULTADO LIQUIDO APLICAVEL 1.896.854,66 103.262,93 6.715.292,50 4,4%
INVESTIMENTOS 3.898.153,55 156.467,25 9.223.530,94 6,0%
RESULTADO FINAL (2.001.298,89) (51.218,58) (2.342.271,25)| -1,5%
PONTO DE EQUILIBRIO 71.649.436,34 75.600.574,58  120.595.781,58 | 78,6%

Conforme visualizado no Quadro 02, a seguir, vemos um comparativo

referente aos valores investidos na O.S. desde a sua criacao.

QUADRO 02: Desembolso realizado para investimentos

TOTAL
ATIVO PERMANENTE (INVESTIMENTOS) 2004 a 2006 2007 2008 2009 2010 ACUMULADO
TERRENOS E BENFEITORIAS 292.369,04 - 107.616,57 - - 399.985,61
EDIFICACOES| 1.002.629,90 | 1.218.674,77 | 1.952.907,74 | 2.939.378,42 | 3.473.583,84 10.587.174,67
VEICULOS 329.520,90 139.435,04 81.480,00 157.151,88 221.904,72 929.492,54
MAQUINAS E EQUIPAMENTOS 52.212,12 4.028,90 62.953,00 38.608,08 73.083,79 230.885,89
MOVEIS E UTENSILIOS 128.193,42 56.657,27 27.570,13 81.284,52 89.688,27 383.393,61
COMPUTADORES E PERIFERICOS 115.496,25 86.057,96 34.255,00 111.089,65 39.892,93 386.791,79
TOTAL| 1.920.421,63 | 1.504.853,94 | 2.266.782,44 | 3.327.512,55 | 3.898.153,55 12.917.724,11

PERCENTUAL DE INVESTIMENTOS EM RELACAO A RECEITA TOTAL ACUMULADA
(2004 a 2010) - 8,42%

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio 14
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Observa-se que a O.S. investiu até o momento quase R$ 13 milhdes,

sendo mais de 60% investido nos dois ultimos anos.

4.5 |[PCP

O IPCP (Indicador de Participacado dos Custos de Pessoal na Receita
Total) mede o impacto da Folha de Pagamento da O.S. no Total de
Receita por ela gerada.
Cabem aqui algumas consideracdes a respeito do calculo deste indicador:
¢ O indice é calculado através de informacbOes fornecidas nos
balancetes.
¢ Considera-se a participacao da Folha na Receita Total da O.S.

¢ S&o subtraidos os valores de diarias e ajuda de custo.

Como meta contratual, em funcao dos resultados obtidos ao longo dos
dois primeiros anos, ajustou-se no Plano de Ac&o 2006/2007 o valor de
50% para 45% de limite da participacdo dos Custos com Pessoal na

Receita Total, patamar mantido no Plano de Ac¢ao 2008/2009.

A seqguir, vemos a variacdo desse indicador ao longo do periodo

considerado.

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio 15
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EVOLUCAO DO IPCP
FEV/2004 a DEZ/2010
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Apesar da folha de 2010 ter apresentado um acréscimo de 9,6% em
relacdo a 2009, sua participacdo na Receita total foi de 10,67% para
11,74%, um ponto percentual a mais do que representou em 2009. Mesmo
se considerarmos apenas as Receitas Operacionais, o indicador é de
menos de 15%, média inferior ao obtido nos primeiros 4 anos de gestéo da
0.S.

4.6 IET

O IET (Indicador de Eficiéncia na Cobranca das Tarifas) mede a
capacidade da organizacdo em controlar o seu fluxo de caixa e o nivel de
inadimpléncia. Se as tarifas s&o pagas dentro do prazo estipulado, com um
minimo de inadimpléncia, isso reflete diretamente em disponibilidade em
caixa para saldar compromissos, realizar compras a vista com obtencéo de

descontos e reduzir a necessidade de capital de giro na Organizacéao.
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Os levantamentos realizados em 2003 apontavam um percentual acima de
10%, em média, de recebimentos ndo efetivados. Para aferir a eficacia na
Gestao financeira dos titulos a receber, foi estimado um percentual de 3%

como sendo uma margem aceitavel.

O indicador médio de 2010 ficou em 1,07%, demonstrando a capacidade
da O.S. na gestao de seus recebiveis. Apesar do aumento consideravel no
volume de recursos, a O.S. mantém excelente controle da inadimpléncia, o
gue reflete ndo somente a boa gestdo como a capacidade de pagamento

de seus permissionarios.

A seguir, vemos a variacdo do IET ao longo do periodo da O.S., assim

como a média geral:

EVOLUCAO DO IET
FEV/2004 a DEZ/2010

0,0198

0,0116
D 0,0107
0,010+
B8 D

0,000 T T T T
MED 2004 MED 2005 MED 2006 MED 2007 MED 2008 MED 2009 MED 2010 MED
GERAL
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4.7 ICVC

O ICVC (Indicador de Impacto do Custo Total no Volume
Comercializado) € obtido dividindo-se o Custo Total da Estrutura pelo
Volume Total Comercializado na CEASA, em R$, no mesmo periodo. A
finalidade é verificar se o aumento dos custos e despesas estdo se
convertendo efetivamente em negdcios para aqueles que usufruem sua

estrutura.

Este indicador deve ser substituido, uma vez que, com a mudanca nas
caracteristicas de operacdo da CEASA, nem sempre as despesas e custos

da O.S. refletem diretamente um aumento nos volumes comercializados.

No presente relatorio, foi realizado estudo para avaliagdo dos custos
efetivamente atinentes as operacfes internas, uma vez que a O.S. vem

diversificando suas Receitas Operacionais.

Assim, o calculo deste indicador considera os custos totais da O.S.,
subtraidos aqueles concernentes a operacfes externas, pelo fato de nao

contribuirem para os volumes comercializados.
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EVOLUCAO DO ICVC
FEV/2004 a DEZ/2010

0,0167 0,0166 00176 0,0219 0,0164

0,0144 —
0.0150- 0,0140 ¢ 0
0,0100 1 I

0,0050 : : : : : : :
MED 2004 MED 2005 MED 2006 MED 2007 MED 2008 MED 2009 MED 2010 MED
GERAL

Como se pode avaliar no grafico anterior, o ICVC situou-se em 2,19% |,
ainda acima do patamar de 2009. Este comportamento ascendente reforca
a necessidade de revisao deste indicador, mesmo com aumento

significativo dos volumes comercializados em relacdo ao ano anterior.

Na média, os volumes comercializados (em Ton) aumentaram em 4,78%
em 2010, se comparado a 2009. Ja em valor (R$), houve um aumento de
9,9%, o que fez com que o valor médio por tonelada tivesse um

incremento de 4,88% , conforme se percebe no quadro a seguir.

Comparativo anual de volumes comercializados (R$/Ton)

ANO 2009 2010

VOLUME (TON) 855.098,00 896.013,00
R$ 1.349.723.000,00 | 1.483.332.000,00
R$/TON 1.578,44 1.655,48
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4.8 Indicadores de Tendéncia

Os indicadores abordados anteriormente refletem o estado atual da O.S.
em relacdo as metas estabelecidas, sendo chamados “indicadores de
posi¢éo”. Os indicadores IICE (indice de Insatisfacdo do Cliente Externo),
ISCI (indice de Satisfa¢éo do Cliente Interno) e 110S (indice da Imagem da
Organizacao perante a Sociedade) refletem aspectos mais qualitativos e
gue indicam tendéncias de comportamento em funcao de acdes presentes.

Embora ndo afetem o score total, esses indicadores sao extremamente
importantes no que diz respeito ao direcionamento das agdes a serem
priorizadas pela O.S. As pesquisas destacam pontos importantes que
podem ser trabalhados no sentido de fortalecer a Organizacéao, atribuindo-

lhe maior competitividade.

Conforme se pode perceber no quadro a seguir, obteve-se no ano de 2010
uma variacio nos Indices Interno e Externo, assim como no indicador de

Imagem Perante a Sociedade.
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VALOR DE
REFERENCIA | PONTUACAO |PONTUACAO
INDICADOR SIGLA (META) 2010 2009

<0,3 0,213 0,190
INSATISFAGAO DO
CLIENTE EXTERNO IICE

>0,7 0,834 0,844
SATISFAGAO DO
CLIENTE INTERNO ISCI
IMAGEM DA
ORGANIZACAO
PERANTE A >0,8 0,545 0,900
SOCIEDADE 110S

A seguir, serdao comentados esses resultados.

O IICE (indice de Insatisfacdo do Cliente Externo) foi obtido através de
pesquisa realizada pela PRECISA, buscando refletir o sentimento de
comerciantes e clientes, ambos usuarios do complexo comercial ofertado
pela CEASA. Maiores detalhes podem ser obtidos junto ao Relatério Final

de Pesquisa.

Para afericdo do indicador, foram agrupadas as questdes pesquisadas de
forma a representar a percepcéao desse publico em relagdo a 04 categorias

basicas de satisfacdo: limpeza, seguranca, comodidade e conveniéncia.

A seguir podemos ver os 13 itens iniciais e sua pontuacdo em cada

segmento:
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TOTAL
ITEM APROV |REPROV| NS/NR
1|HIGIENE E LIMPEZA 71 28,8 0,2
2|COLETA DE LIXO 75,2 23 1,8
3|SEGURANCA 63,4 33,8 2,8
4|SANITARIOS (QTDE) 40 43,4 16,6
5|SANITARIOS (CONSERV) 46,6 36 17,4
6| TELEFONIA 35,2 37,6 27,2
7|DIAS FUNCIONAMENTO 92,8 7 0,2
8|HORARIO FUNCIONAM. 83 16,8 0,2
9| TRANSITO INTERNO 278 718 0,4
10[|SETORIZACAO 77,2 216 1,2
11[SINALIZACAO INTERNA 57 41,2 1,8
12|SERVICOS OFERECIDOS 57 29,2 13,8
13[ACESSO A ADM. 58,6 20,4 21

O foco principal foi o de verificar em quais quesitos o publico apresenta
maior insatisfacdo para que esses itens possam ser mais bem trabalhados
pela CEASA.

Na pesquisa de 2010, percebe-se maior incidéncia de insatisfacdo com o

transito interno, repetindo-se 0 que ocorreu nos anos anteriores.

Como meta, foi estabelecido que a média das categorias e a pontuacao
obtida na avaliagdo geral da pesquisa deveria ser inferior a 30%,

considerando que os niveis de insatisfacdo de ambos os publicos.

Cabe reforcar que foi utilizado para a média geral das categorias o valor
ponderado entre comerciantes e clientes, em funcdo do numero de
questionarios aplicados, associando-se a média obtida na avaliacdo geral
da O.S.
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Assim, foram obtidos os seguintes valores:
indice de Insatisfacéo do Cliente Externo
PERCENTUAIS DE REPROVACAO
MD AV.
CATEGORIA ITENS MEDIA GERAL | GERAL | MD FINAL
LIMPEZA 1/2 25,90 25,90
SEGURANCA 3 33,80 33,80
COMODIDADE 4/5/6/9/10/11} 41,93 41,93
CONVENIENCIA 7/8/12/13 18,35 18,35
MEDIA 30,00 30,00 12,60 21,30
E o comparativo de 2004 a 2010:
indice de Insatisfacdo
VARIACAO
CATEGORIA 2004 2005 2006 2007 2008 | 2009 2010 |2009/2010
LIMPEZA 34,5 236 3385 28,50 15,20 20,90| 259 | 23,9%
SEGURANCA 34,2 21,6] 28,30 32,00 31,20 2660 3380 27,1%
COMODIDADE 34,8 32,1 31,05 2950 24,90 3150 4193 33,1%
CONVENIENCIA 19,28 12,3 16,25 1525 13,30| 1515| 1835 21,1%
MEDIA 30,70 22,40 27,36 26,31| 21,15| 2354| 3000 27,4%
AVAL. GERAL 21,6 21,73| 2542 14,00 12,00 1440 1260| -12,5%
iNDICE REPROVAGCAO 26,15 22,07 26,39 20,16| 16,58 1897 | 21,30 12,3%

Desta forma, o valor final ficou em (0,2130), ou seja 21,30% de

insatisfacdo, percentual pouco acima do de 2009. Todos os aspectos

foram avaliados com grau de insatisfacdo acima do ano anterior.

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio
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O ISCI (indice de Satisfagdo do Cliente Interno) € avaliado considerando a
média de satisfacdo acima de 70 %, Embora a média tenha caido um
pouco em relacdo a 2009 (-0,2%), continua em um patamar bastante

elevado, conforme demonstrado no quadro a seguir:

indice de Satisfacéo do Cliente Interno

ITEM %

Valorizacao do trabalho 82,9%
Ambiente fisico 95,6%
Relacdes Interpessoais 85,6%
Normas e regulamentos 66,0%
IMEDIAGERAL [ 83.4%]

As quatro categorias refletem o impacto de diversos fatores na satisfacéo
dos colaboradores, criteriosamente selecionados e coletados atraves de
pesquisa por amostragem aleatoria, realizada pela VH CONSULTORES /
SEBRAE. Maiores informagdes encontram-se no Relatério Final de

Pesquisa, apresentado a CEASA-PE.

A sequir, o comparativo 2010/2004:

ITEM 2004 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 2010 | VAR.09/10
Valorizagéo do trabalho 69,0%| 68%]| 70,4%| 82,2%]80,4%| 83,5% | 82,9% -0,7%
Ambiente fisico 78,3%| 84%] 88,2%] 89,4%)]95,0%]| 91,2% | 95,6% 4,6%
Relacbes Interpessoais 79,6%| 84%] 82,8%| 87,4%|85,6%| 89,7% | 85,6% -4,8%
Normas e regulamentos 67,3% 72%)| 72,3%]| 79,3%|77,3%]| 70,0% | 66,0% -5,2%
MEDIA GERAL 73,6%)| 77,0%| 78,4%)] 78,4%| 83,4%| 83,6% | 83,4% -0,2%

Percebe-se que houve uma pequena queda na média geral em relacdo ao
ano anterior, devido principalmente ao aspecto “Normas e Regulamentos”,
gue continua sendo o de maior reprovacdo. O aspecto que mais evoluiu

em aprovagao foi “Ambiente Fisico”. Também deve ser estimulada a
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questdo das “Relagdes Interpessoais”, pois foi outro fator que contribuiu

para a queda na pontuacéo.

E fato que algumas mudancas internas entre setores e postos de comando
podem ter sido retratadas nos resultados desta pesquisa. Maiores detalhes
sobre resultados da pesquisa encontram-se destacadas no Relatério
entregue a diretoria da CEASA/PE-O.S.

Em relacdo ao IIOS (indice da Imagem da Organizacdo perante a
Sociedade), o mesmo € obtido dividindo-se o total de noticias favoraveis
na midia impressa local pelo total de noticias encontradas. Durante o
periodo analisado, foram coletadas 36 referéncias da CEASA-PE/O.S. na
midia impressa, sendo que 12 delas de conotacdo favoravel, 10

desfavoraveis e as demais meramente informativas.

A seguir um detalhamento das matérias favoraveis publicadas:

ASSUNTO QUANTIDADE
Embalagens higiénicas 03
Operacgéao reconstrucao 02
Leite de Todos 02
Projeto Repaginacéo 01
Hortas Comunitérias 01
Aniversario da CEASA* 03
SUB TOTAL 12
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Importante salientar que, das 10 noticias de conotacdo desfavoravel, 08
delas referem-se ao acidente ocorrido no Deskontdo, que afeta a imagem
da CEASA como um todo, mas sobre o qual néo recai ingeréncia por parte
da O.S.

ASSUNTO QUANTIDADE
Acidente no Deskontdo 08
Laranja aumenta preco (custo das caixas) 01
Ventania arrasta telhados 01
SUBTOTAL 10

Noticias na Midia Impressa (2010)

MATERIAS QTDE % TOT | % INDIC
MATERIAS FAVORAVEIS 12 33,3% 54,5%
MATERIAS DESFAVORAVEIS 10 27,8% 41,7%
INFORMATIVOS 14 38,9%
TOTAL 36| 100,0%

A Meta estabelecida para esse indicador € acima de 80% de noticias
favoraveis, tendo a O.S. obtido 54,5%, considerando o total de noticias,

excetuando-se as informativas.

Mais uma vez, observando a questdo das matérias desfavoraveis sobre o
Deskont&o, caso as mesmas fossem desconsideradas este percentual
seria de 85,7%.
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A seguir, o comparativo 2004/2010:
MATERIAS 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 VAR. 10/09
MATERIAS FAVORAVEIS 56,7% 61,8% 48,0% 76,3% 74,3% 69,2% 33,3% -51,9%
MATERIAS DESFAVORAVEIS 9,3% 7,6% 1,3% 2,6% 2,9% 7,7% 27,8% 261,1%
INFORMATIVOS 34,0% 30,6% 50,7% 21,1% 22,9% 23,1% 38,9% 68,5%

Cabe salientar que ndo s6 cresceu o numero de insercdes na midia, como

também o numero de informativos, 0 que demonstra maior pro-atividade

na comunicacdo com o publico e uma resposta ativa a recomendacao do

ultimo relatério. Entretanto,

considerando a magnitude das acbes

realizadas e seu impacto social, entende-se que as a¢c0es de assessoria

de imprensa poderiam ser ainda mais intensas.

Também se pode perceber um equilibrio da presenca da CEASA nos

principais veiculos de comunicacéo do Estado de Pernambuco:

RESUMO DAS MATERIAS POR VEICULO DE COMUNICACAO

ASSUNTOS QUANTIDADE
Folha de Pernambuco 13
Diario de Pernambuco 10
Jornal do Comércio 13
TOTAL 36

Fonte: DETEC/mar/2011
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4.9 Analise Conjunta dos Indicadores

Avaliar a evolucdo conjunta dos Indicadores auxilia na visualizagcao do
comportamento das variaveis que os compdem como um todo.

O grafico abaixo demonstra o comportamento dos indicadores de posicéo

ao longo dos 07 anos da O.S.

Evolucéo dos Indicadores de Posi¢ao

2,000
1,800 -
1,600 IPCF
1,400 e

= |0AD
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1,000 / — P
0,800 —ET
0,600 \\ = ICVC
0,400 \
0,200
0,000 — ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
fevio4 MED 2004 MED 2005 MED 2006 MED2007 MED2008 MED2009  MED 2010

A proxima tabela mostra a posicédo consolidada dos indicadores de posicéo

neste periodo.
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Quadro 05: Evolucédo dos Indicadores de Posicado
INDICADOR
VALOR DE INDICADOR MEDIO
REFERENCIA MEDIA MEDIA ANO | MEDIA ANO CONTRATUAL | INDICADOR (2004 a SCORE PONT.
INDICADOR SIGLA | (CONTRATUAL) 2004/2010 2009 2010 PESO 2010 2010) 2010 MAX.
_ MENOR QUE MENOR QUE
PARTICIPACAO DOS
CUSTOS FIXOS IPCF 50% 25,07%| 14,0% 14,8%] 1,5 0,750 0,222 0,376 15,000 15,000
MAIOR QUE MAIOR QUE
LIQUIDEZ
CORRENTE ILC 1,00 120,72% 0,91 1,03] 15 1,500 1,550 1,811 15,000 15,000
OCUPAGAO DA
AREA DISPONIVEL IOAD 100% 99,09%] 99,2% 99,1%] 1,0 1,00 0,991 0,991 9,912 10,000
MAIOR QUE MAIOR QUE
RESULTADO
LiQUIDO APLICAVEL | IRLA 5% 5,66% 6,4% 4, 7% 2,5 0,125 0,116 0,142 23,266] 25,000
B MENOR QUE MENOR QUE
PARTICIPAGAO DO
CUSTO DE PESSOAL
NO FATURAMENTO IPCP 45% 19,09%] 10,7% 11,3%] 1,5 0,675 0,170 0,286 15,000 15,000
X MENOR QUE MENOR QUE
EFICIENCIA NA
COBRANCA DAS
TARIFAS IET 3% 1,16%] 0,45% 1,1%] 1,0 0,030 0,011 0,012 10,000} 10,000
CUSTO TOTAL PELO MENOR QUE MENOR QUE
VOLUME
COMERCIALIZADO ICVC 1% 1,60% 1,5% 2,2%| 1,0 0,010 0,022 0,016 4574] 10,000
100,000 100,0
TOTAL 92,752 100,0
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A esses indicadores foi atribuido um score maximo de 100 pontos,
distribuidos conforme o peso de cada indicador. Assim, obtém-se um
parametro de desempenho para a organizagcdo como um todo, onde, ao
atingir a meta estipulada, o indicador recebe pontuacdo maxima e a
diferenca entre o score maximo (M) e o obtido (R) indica justamente as
areas onde a Organizacao deve concentrar seu foco de atencéo.

Como se percebe, a O.S. vem atingindo, de modo geral, as metas
propostas, sendo que no ano de 2010 o desempenho cai um pouco em
relacdo a 2009, porém mantendo-se dentro de patamares bastante

expressivos.

A seguir, serdo realizadas andlises comparativas finais dos indicadores até
aqui obtidos, onde se percebe a evolucdo no desempenho da

Organizacao:

Quadro 06: Comparativo dos Indicadores de Posicéo

ANO 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 | MEDIO
SCORE| 96,776| 96,852 81,924| 96,820( 92,685| 94,249| 92,752 93,151
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5. Parecer Final e Recomendacoes

Apés 07 anos de funcionamento no modelo de Organizacdo Social, a
CEASA-PE/OS demonstra grande estabilidade na gestdo de suas
operac0Oes, transcendendo inclusive a crises econdmicas e instabilidades
politicas no cenario nacional e internacional.

O fato de estar mantendo sua performance média acima de 90%
demonstra o esfor¢co realizado no sentido de atender aos diversos
aspectos inerentes ao seu funcionamento.

A filosofia do Balanced Scorecard, ou pontuacédo balanceada utilizada na
metodologia de avaliacdo da OS contempla justamente o equilibrio entre
0s aspectos avaliados, aos quais a CEASA-PE tem se mantido fiel no
sentido de buscar atender a todos.

E evidente que a O.S. ampliou suas receitas nos Gltimos anos, através da
diversificacdo de suas operacdbes e melhor aproveitamento das
oportunidades existentes, agregando a isto 0S respectivos custos
envolvidos.

Andlise dos Indicadores de Desenmpenio 31



Vi SEARAE
Consultores —

NUcleo de Gestdo CEASA-PE — Organizagdo Social EMPRESA CREDENCIADA

5.1. Recomendacdes

As recomendacdes a seguir se constituem em constatagOes feitas a
partir das analises realizadas e tem o intuito de orientar quanto a
algumas atitudes que podem melhorar ainda mais o desempenho da

O.S.

o Retomar o indicador de resultado aplicavel (IRLA) para que fique
dentro dos patamares pretendidos, a fim de n&o comprometer
recursos financeiros em longo prazo; Para isto, deve-se atentar para

maior controle dos custos.

o Manter atencdo sobre o indice de liquidez (ILC), a fim de evitar
futuros problemas com Capital de Giro. O mesmo ficou abaixo de

1,00 em alguns meses avaliados.

o Controlar os investimentos de forma a evitar comprometimento

demasiado de recursos proprios.
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o Manter a divulgagao das agOes promovidas pela CEASA — PE /O.S.
através de sua assessoria de imprensa, trabalhando intensamente

para firmar uma imagem mais positiva.

o Continuar contribuindo com a capacitacao e profissionalizacdo dos

comerciantes da CEASA.

o Manter o acompanhamento dos resultados gerenciais com base nos
instrumentos contabeis e administrativos, como foi realizado em
2010, evitando ajustes consideraveis em relacdo a exercicios

anteriores apenas no final do ano.

o Reavaliar os indicadores de Volumes Comercializados (ICVC) e Area
Ocupada (IOAD), de modo a adequar a nova realidade da O.S.
Recomenda-se propor no novo Plano de Gestdo um indicador que
contemple ambos o0s aspectos de forma mais adequada. A
recomendacao seria unificar os dois indicadores em um unico, que
possa representar a produtividade da area ocupada. Assim, poderia
ser aferido o volume comercializado em funcdo das areas
locadas para comercializacdo (volume comercializado em

toneladas dividido pela area ocupada em m2).
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De modo geral, a CEASA-PE/O.S. apresenta solidez em seu
desempenho, atingindo um patamar de exceléncia em gestdo. Os

indicadores retratam a seriedade nas acdes e precisam ser mantidos.

O projeto de repaginacao da CEASA-PE/OS deve gerar impacto bastante
positivo, ndo s6 em sua imagem para clientes, funcionarios e a sociedade,
mas também criar novas oportunidades de desenvolvimento e gerar novos

negocios, alem de fortalecer os ja existentes.

Y
/Y

/ //f/ il
Vitor Hug/ 6 R Gongalves

/Dj etor Executivo
VH Consultores

Recife, marco de 2011.

Andlise dos Indicaderes de Desempento 34



