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1. Introducéo

O presente instrumento tem por finalidade realizar uma anélise de desempenho da
CEASA-PE/O.S, no periodo fevereiro de 2004 a dezembro de 2012, a partir dos
indicadores definidos no Plano Estratégico de Agao 2003/2004, consolidados no Plano
de Agao 2008/2009 e reajustados no Plano 2012/2014. Também sera contemplada a
avaliagdo dos aspectos de gestdo da nova estrutura com base nos demonstrativos de
resultados da Organizagdo, ainda que os mesmos se apresentem de forma parcial e

s&o passiveis de ajustes. -

Os indicadores adotados para aferir o desempenho da 0.S. contemplam fatores que
refletem diretamente na sustentagdo da estrutura e retratando aspectos econdmico-
financeiros, ambiente de trabalho, qualidade na prestagdo de servicos e imagem

perante a sociedade.

O monitoramento sistematico dos Indicadores € fundamental para que se possa avaliar

o desempenho real da 0.S., direcionando as medidas de gestio da organizagéo.

A seguir, serdo expostos os indicadores, sua composicdo e aplicabilidade para que se

tenha uma vis&o ampla do contexto em que os resultados serao analisados.
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2. Os indicadores

Os 08 indicadores de posi¢ao adotados para afericdo de resultados séo os seguintes:

PERIODICIDADE DE

INDICADOR SIGLA| DESCRIGAQ/FINALIDADE FORMA DE CALCULO APURAGAO

= VERIFICAR A PARTICIPAGAO DIVIDIR O TOTAL DOS MENSAL, COM

PAEJ'S?S’;‘%‘I‘)?O%OS IPCF | PERCENTUAL DOS CUSTOS CUSTOS FIXOS PELA FECHAMENTO
FIXOS SOBRE ARECEITA  JRECETATOTAL DO PERIODO ANUAL

AVALIAR A CAPACDACE DA DVIORC SALDO TOTAL DO MENSAL, COM

LIQUIDEZ CORRENTE e ORGANZAGAO BMCUMFRRAS | ATWO GRCULANTEPE O SALDDO|  FECHAMENTO
OBRIGAGOES DE CURTO FRAZO | TOTAL DO PASSIVO CIRCULANTE ANUAL

VDR A MEDWA, DO VOLILMVE MENSAL, COM

VOLUME POR OCUPAGAO | IVO |AVALIARA LUCRATVIDACEPORMZ2| COMERQALIZADC (TON) FELA FECHAMENTO
MEDIA DA AREA OCUPADA EMM2 ANUAL

= VERFICARA EVOLUCAODA  |OVIDIRA AREA TOTALOCUPADA|  MENSAL, COM

OCUSQ%?NR,“JREA 10AD | OCUPAGAO DA AREA DISFONVEL (m2) PELA AREA TOTAL FECHAMENTO
PARA LOCAGAOD DISPONVEL PARA LOCACAO (ni2) ANUAL

5 VERIACAR O FERCBNTUAL OVIDR O RESULTADO LIQUDO MENSAL, COM

RESU:;S?;;\',JE?UIDO IRLA | OSFONVEL PARA REINVESTIR NOS | FELO FA TURAMENTO TOTAL DO FECHAMENTO
PROXIMOS EXERCICIOS PERIODO ANUAL

PARTICIPAGAO DO CUSTO VERIFCAR O COMFROVETRENTO | TVIDROVALORTOTALGASTO | yiENSAL, COM

DE PESSOAL NO IPCP | DASRECHTAS DA OS OOMA m&:ﬂm“? FECHAMENTO
FATURAMENTO FOLHA CE PAGAMENTO TOTAL 0O FERIODO ANUAL

v R R ITE MENSAL, COM

NA COBRANGCA DAS TAXAS DVIOR O VALOR EMATRASO )

EFICI Egig‘r:mcazm"% IET | INTERNAS DEFORVA REDLZRO | FELOTOTAL FATURADD COMAS|  FECHAMENTO

FERCENTUAL DE CREDITOS NAO TAXAS NTERNAS ANUAL
CONVERTIDOS

CUSTO TOTAL PELO AVALAR Q QUSTO TOTAL DA OVDR CUSTO TOTAL DO MENSAL, COM

VOLUME Icvc ESTRUTURA BM FUNGACQ 00O ENTREFOSTO PELO VOLUVE FECHAMENTO
COMERCIALIZADO VOLUVE MEDIO COMERCIALZADO | MENSAL COMERCIALZ A DO (RS) ANUAL

Esses indicadores sdo acompanhados mensalmente, com fechamento consolidado

semestralimente.
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No Planejamento Estratégico 2012/2014 foi

recomendada a substituicdo dos

indicadores IET e ICVC por um Unico indicador que retrate melhor a relagdo entre a

Receita gerada através da comercializagao nos espacgos disponibilizados para tal Apos

aprovacao dos 6rgaos competentes para o contrato de gestdo, foi adotado um novo

indicador (IVO - indice de Volume por QOcupagio), sendo necessdric assim

redimensionar os pesos dos indicadores IET e ICVC, uma vez que 0s mesmos deverdo

continuar sendo apurados de acordo com entendimento comum.

Além deles, outros 03 indicadores de tendéncia (leading indicators) foram definidos

como forma de avaliago, os quais estao expressos a seguir;

- FORMA DE PERIODICIDADE DA
INDICADOR | SIGLA DESCRICAOQ / FINALIDADE CALCULO APURACAQ
Avaliar o grau de insatisfagio do
INSAFISFACAO publico beneficiado pelas agbes | Pontuacgdo oriunda
DO CLIENTE IICE | da OS em relagio aos aspectos da pesquisa de ANUAL
EXTERNO operacionais, estruturais e de satisfacao
gestdo
Avaliar a satisfac3o dos
SAFISFACAO funciondrios e terceirizados em | Pontuagiio oriunda
DO CLIENTE ISCI relagao a20s aspectos da pesquisa de ANUAL
INTERNO operacionais, estruturais e de satisfacio
gestio
Dividir o total de
IMAGEM D.‘.\ Monitorar a aceitag3o e imagem notici‘a s favoraveis
Of;g::ﬁ‘;:o IlOS | daorganizagio pela sociedade na ::allzlic;:;r;zssa ANUAL
SOCIEDADE local noticias na midia
impressa

A verificagao desses indicadores tem o objetivo de monitorar a percepcdo externa a

respeito das agdes tomadas pela CEASA-PE/ O.S.

Indiandaran da Nacarmrnanbhea TN49
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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 agbes 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 organizagdo (Aspectos Indutores da Gestao
Estratégica).

Os vetores que impulsionam o desempenho dos indicadores foram definidos com base

nas linhas mestras de agéo, a saber:
»  Concepcdo Institucional
»  Gestdo Auto-Sustentavel
»  (Gestdo Empreendedora

» Fomento & Base Social.

A metodologia de analise fundamenta-se, portanto, na evolugdo dos resuitados a partir
do inicio da operag¢&o da nova estrutura. Considera-se o més de fevereiro/2004 como
marco inicial e também como um més de transicdo, apesar de inclui-lo na apuragéo

dos indicadores.

Dessa forma, sera realizada uma avaliag&o global, considerando o periodo de
funcionamento da nova estrutura como Organizacdo Social, ou seja, a partir do més de
fevereiro de 2004 até dezembro de 2012.

Os “Valores de Referéncia” mencionados na analise foram estabelecidos no Contrato
de Gestéo e ajustados conforme o Plano Estratégico de Agdo 2012-2014, a fim de

estimularem cada vez mais a continuidade das melhorias propostas.

InAdiradavae Aa Rasarsnanha 049 [ =S
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Para afericdo desses indicadores, foram considerados os documentos oficiais que
compdem o Sistema de Informagdes Gerenciais e Contabeis da CEASA-PE/Q.S, como
Balancete Mensal, Balango Patrimonial, Levantamento de Ocupacao de Area, Controle

de Arrecadagé&o das Tarifas e demais Relatérios Gerenciais.

3. Analise dos Indicadores

A sequir, s&o apresentados os resultados obtidos através do levantamento de dados
realizado. Sera procedida uma comparagdo do desempenho desses indicadores nos
anos de 2004 a 2012, bem como & média no periodo total de funcionamento da Q.S.

até o presente.

Quadro 01: Indicadores de Posi¢do — 2004 a 2012.

VALOR DE .
DIA
INDICADOR SIGLA| REFERENCIA 20";52":: 2 A:‘fg 2012 | PESO
(CONTRATUAL)
A MENOR QUE
PARTICIPACAO DOS .
CUSTOS FIXOS IPCF ] 22,2% 11,9% 1,5
50%
MAIOR QUE
LIQUIDEZ CORRENTE iLc 1,22 1,21 1,5
1,00
MAIOR QUE
VOLUME POR OCUPAGAO | IVO 0,00 1,24 1,0
1,00
OCUPAGAO DA AREA I0AD 100% 99, 2% 99,4% 0,5
DISPONIVEL ° e e ’
, MAIOR QUE
RESULTADO LiQuUIDO o . 5
APLICAVEL IRLA . 5,5% 1,5% 2,
5%
PARTICIPACAO DO CUSTO MENOR QUE
DE PESSOAL NO IPCP 16,7% 7,8% 1,5
FATURAMENTOQ A5%
MENOR QUE
EFICIENCIA NA COBRANGA .
89 0
DAS TARIFAS \ET o 1.1% 0.8% 1
3%
CUSTO TOTAL PELO MENOR QUE
VOLUME Icve 1,8% 2,2% 0,5
COMERCIALIZADO 1%

Indinadarme da Nasanseanbha 049
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3.1 IPCF

O IPCF (Indicador de PartiAcipagéo dos Custos Fixos na Receita Total) mede a
representatividade dos custos fixos da estrutura em relag&o a Receita Total do periodo.
Séo considerados Custos Fixos aqueles que nac sofrem variagdo proporcional em
relagdo a variagdo de receita, tais comec a folha de pagamento, materiais e encargos
diversos da O.S.

Em 2012 a participacdo dos custos fixos em relagdo a receita total apresentou uma
reducdo de 0,4 pontos percentuais, caindo de 12,2% para 11,8%. Em valores
absolutos, os custos fixos totais de 2011 atingiram a cifra de R$ 7.676 mi, enquanto
2012 foi de R$ 8.997 mi. Cabe observar que a Receita Total vem sendo incrementada
ao longo dos anos por atividades diversificadas que pouco incremento demanda dos

custos dessa natureza.

No gréfico a seguir, é representada a evolugio desse indicador ao longo do periodo

avaliado e seu comparativo:

EVOLUGAO DO IPCF
FEV/2004 a DEZ/2012
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3.2 ILC

O ILC (Indicador de Liquidez Corrente) mede a capacidade da Organizacdo em
saldar suas obrigagbes de curto prazo. Observa-se que a média atual (1,206),
encontra-se acima da meta estabelecida (maior do que 1,00), um pouco menor que a
media de 2011 (1,286), mais ainda com um resultado bastante consistente.

No gréfico a seguir, registra-se o desempenho no periodo de 2004 a 2012. A
manutengdo deste indice acima da meta estabelecida demonstra a consisténcia na
manutengio da capacidade de pagamento das dividas de curto prazo, ressaltando a
sobriedade nos investimentos.

EVOLUGAQO DOILC
FEV/I2004 a DEZ/2012

2,0000 ~11812

"™ 1,541
218 1,286
1,5000 . 1179 4424 1,033 - 1,206 1,218
A - 0909 U
1 0553 =
1,0000 I . i
05000 ] i} |
1
o'mm / kA . . [ — L _— L_F - L, 7

MED MED MED MED MED MED MED MED MED MED
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 GERAL
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3.3 VO

O IVO (indice de Volume por Ocupagio) mede a capacidade da Organizacdo em
comercializar seus produtos em relagdo a area ocupada. Este indice foi recomendado
em estudos anteriores e comega a ser adotado a partir do ano de 2012. Podemos
observar que a média anual alcangada em 2012 (1,286), encontra-se acima da meta
estabelecida (maior do que 1,00).

IVO (indice de Volume por Ocupac3o)

2012 Meta

3.4 I0AD

O I0AD (Indicador de Ocupagdo da Area Disponivel) mede o percentual da area
disponivel para ocupacd0 que efetivamente gera Receita direta para a 0.5. Cabe
salientar, porém, que algumas areas podem ser cedidas e outras podem gerar Receitas
nao proporcionais a sua area fisica, se comparadas com a média. Assim,
comparativamente em dois periodos distintos, podemos ter um percentual de ocupagéo
menor e uma receita maior, ou vice-versa, a depender do tipc de contrato estabelecido

com O permissionario.

lndicnadarae Aa NacAamnanha 2041 % O
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A meta estabelecida para este indicador € bastante amojada, pois prevé 100% de
ocupagdo da area disponivel para locagdo comercial. Apods diversos
redimensionamentos em funcdo de areas subutilizadas, a CEASA disponibiliza hoje
aproximadamente 70.300 m? de drea para locacao.

Observa-se que a média atual (89,4%) € bastante significativa sendo a segunda maior
média atingida até hoje. A disponibilidade de area para locagdo em 2004, no inicio de
operagdo da 0.S. era de cerca de 55.000 m?

Pode-se observar no grafico a seguir que a taxa de ocupagio se manteve sempre

acima de 98%, indice bastante razoavel para o porte fisico da instituicao.

EVOLUGAOQO DO IOAD
FEV/2004 a DEZ/2012

99,8%
99,6% " 0,994 : d 0,984
99.4% ) aﬁ{ 0,992 j

99,2% = i ‘ -
99.0% T U985 588 ;
98,8%
98,6%
98,4% E
98,2%

F

i i 2 P

MED MED MED MED I MED MED MED MED MED MED
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 GERAL

0,889 i ‘
H
'
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O IRLA (Indicador de Resultado Liquido Aplicavel) mede o percentual do Resultado
Liquido do exercicio que estara disponive! para ser reinvestido na Organizacgéo, seja
em estrutura fisica, marketing ou convertido em beneficios para o cliente.

Como meta, a CEASA-PE/QOS, estabeleceu um limite ndo inferior a 5,0% em seu
Resultado Liquido.

Em 2012, porém, devido ao incremento dos Custos Fixos e Variaveis — principalmente
em relagéo a Servicos de Terceiros - frente ao acréscimo de Receitas, este indicador
se manteve abaixo do patamar desejavel, ficando em 1,50%, conforme quadro a
seguir:

EVOLUCAO IRLA
FEV/2004 a DEZ/2012

100%
8.0%
6.0% 1
4.0%
2,0%
0.0%

MED MED MED I MED MED MED MED MED MED MED
2004 2005 2008 2007 2008 2009 2010 2011 2012 GERAL

Observa-se que este indicador ja ficou comprometido em anos anteriores, e atinge hoje
um nivel bastante baixo, também em fun¢do das obras de recuperacio dos ativos.
Mesmo assim o resultado liquido aplicavel de 2012 acumulou o valor de R$ 1.622 mi.

A melhora do indicador €, portanto, determinante para fazer frente aos investimentos

futuros.

Indimsdnenn An Pacarcmanha 30472 11
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Conforme visualizado no Quadro 02, a seguir, vemos um comparativo referente aos

valores investidos na O.S. desde a sua criagio.

QUADRO 02: Desembolso realizado para investimentos

[CATIVG PERMANENTE | 2004 | 2005 7006 | 2007 2008 2009 | 2010 - 2013 7012 | ACUMULADO (RS}
Temenos & Benfoitorias 53.757 | 238.612 - - 107.617 - - - - 399,986
Ediicagbes 62.060] 376069] 564500 1.218675| 1.952.908| 2.939.376| 3473584 - - 10.587,175
Obras em Andamento - - - . - - - 4.689.098 ) 5.880.122 10.565.220
Velculos 75399 | 127.290| 12683 139,435 81,480  157.152 221.905 5313 30.663 1,305,469
Maquinas e Equipementos 13486 [ 20.465 18.262 4.029 62,953 38,608 72.084 326 345 59.474 616.705
Méwis e Lkensllics 9,652 51.22%6] 61316 56.657 27 570 81.285 89,688 55,966 71.190 510,549
Computadores e Perfénices| | 22.860 49.911 42726 86.058 34,255 111,090 39.693 43724 54,435 184,952

TOTAL 37,213 | 863.573| 819.535| 1,504,854 | 2.766.782 | 3.327.593 | 3.698.154 | 5.460.446] 6.095.884 24,474,055

PERCENTUAL DE INVESTIMENTOS EM RELACAO A RECEITA TOTAL
ACUMULADA
(2004 a 2012) > 08,37%

Em 2012 a 0.S. manteve o ritmo no total de investimentos em relagéo ao ano anterior.
Observa-se que a Q.S. investiu até o final de 2012 mais de R$ 24 milhdes.

Cabe salientar que as obras de modernizagdo da CEASA no Projeto de Repaginacao

receberam um aporte de recursos consideravel.

Ao considerar os resultados econdmicos apresentados pelos balancetes e demais
relatdrios, se registra um resultado liquido positivo em 2012 de R$ 1.622 mi e uma
média geral histérica na ordem de 5,5%, ou seja, acima da meta de 5,0% estabelecida.

O Quadro 03, a seguir, demonstra os resultados econdmicos do periodo (total
acumulado), com sua respectiva estrutura de composicao de Custos e Receitas, bem
como seu Ponto de Equilibrio e investimentos realizados.

landicandnrnn Ada Narameannha 2049 19
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Quadro 03: Demonstrativo de Resultados

RECEITA TOTAL 76.108.079,51] _ 100%)
CUSTOS VARIAVES , 65.488.652,77| _ 86,0%)|
MARGEM DE CONTRIBUIGAO 10.619.426,74  14,0%)
CUSTOS FIXOS 8.997.539,91] 11,8%]
RESULTADO 1.621.886,83] 2,1%|
PONTO DE EQUILIBRIO 64.484.223,08]  84,7%)

Cabe salientar que o Resultado aqui de 2,1% refere-se ao cédlculo do somatdrio dos
resultados mensais em relagio ao somatorio das receitas mensais, diferentemente do
método de calculo utilizado para o indicador RLA (Resultado Liquido Aplicavel).

3.6 IPCP

O IPCP (Indicador de Participagdo 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 consideragbes a respeito do calculo deste indicador:

+ O indice ¢ calculado através de informacgbes fornecidas nos balancetes.

+ Considera-se a participagdo da Folha na Receita Total da O.S.

Como meta contratual, em fungéo dos resultados obtidos ao longo dos dois primeiros
anos, ajustou-se no Plano de Agdo 2006/2007 o valor de 50% para 45% de limite da
participacdo dos Custos com Pessoal na Receita Total, patamar mantido no Plano de
Acgéo 2008/2009.

InAdicadaras dAa Rasareanbea 2049 12
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A seguir, vemos a varia¢do desse indicador ao longo do periodo considerado.

EVOLUGAO DO IPCP
FEV/2004 a DEZ/2012

30,0% 24.34% 25,04%
250% =
20,0% ol | : ! | 1e18% 16,70%
15.0% 3 : - | ~ 1 10,70% 11,30% |
10,0% ] P : ’ ] = | 7.87%
1 1 - 3 :

5,0% g : ‘ ‘ | | : = {
0,0% == : : : z

MED MED MED MED MED MED MED MED MED MED
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 GERAL

Observa-se uma redugdo de 0,91 pontos percentuais no impacto da folha de
pagamento em relagdo a receita total no ano de 2012 em comparagdo com 0 ano
anterior. Entretanto, este é um indicador que desde o inicio da operagdo vem se
mantendo sob controle e cuja representatividade na Receita da O.S. vem caindo
continuamente ao longo dos anos, também sob influencia do aumento da mao-de-obra
terceirizada.

A justificativa para este aumento se deve ac fato de que o incremento de Receita
gerado € oriundo de atividades ndo permanentes, ou seja, podem se encerrar a
quaiquer momento por se tratarem de contratos e/ou convénios. Assim, se houvesse a
contratac&o de pessoal proprio para a execugdo dessas atividades, o 6nus gerado com
possiveis demissdes seria bastante grande, o que afetaria significativamente a saude

financeirada Q.S.

tndinadarne An Nacamaankha 20412 14
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3.7 IET

O IET (Indicador de Eficiéncia na Cobranga das Tarifas) mede a capacidade da
organizagdo em controlar o seu fluxo de caixa e o nivel de inadimpléncia. Se as tarifas
sdo 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 obtencdo de descontos e reduzir a necessidade de capital de giro na
Organizacéo.

O indicador em 2012 apresenta um indice de 0,0077 que representa 0,77% de
inadimpléncia. Permanecendo bem abaixo dos valores esperados (menor gue 3%).
Espera-se que esse indicador se mantenha dentro desses padrées no decorrer dos

proximos anos.

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

EVOLUGAO DO IET
FEV/2004 a DEZ/2012

0,0188

2,0%
0.0143 0,0168
00113
00486
1-0%“/ o,0060 09977
0,0045 l 3
. ED . :

40
0,0% +== —
MED MED M

MED MED MED MED MED
2004 2005 20(5 2007 2009 2010 2011 2012 GERAL
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3.8 ICVC

O ICVC (Indicador de Impacto do Custo Total no Volume Comercializado), é 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 estao se convertendo efetivamente em negocios para aqueles que usufruem

sua estrutura.

Nos ultimos relatérios, foi realizado estudo para avaliagdo dos custos efetivamente
atinentes as operacdes internas, uma vez que a 0.S. vem diversificando suas Receitas
Operacionais.

Assim, o calculo deste indicador considera os custos totais da 0.S., subtraidos aqueles
concernentes a operagbes externas, pelo fato de ndo contribuirem para os volumes

comercializados.

EVOLUGCAO DO ICVC
FEV/2004 a DEZ/2012

0,0167  0,0144 00166 0,017 0,0219

0,0 140 ] - --

MED MED MED MED MED MED MED MED MED
2005 2006 2007 2008 2009 2010 201 2012 GERAL
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Percebe-se que o indice recuou em relagio ao ano de 2011, porém continua acima da
meta estabelecida (menor que 1%). O comportamento deste indicador culminou com a
sua modificagdo para o periodo atual, baixando seu peso de 1 para 0,5, conforme ja

recomendado em relatérios anteriores.

Comparativo anual de volumes comercializados (R$/Ton)

ANO 2010 2011 2012
Volume {TON) 896.013,00 959.355,00 1.024.506,00
Volume (R$) 1.483.332.000,00 | 1.933.740.000,00 | 2.282.948.800,00
R$/TON 1.655,48 2.015,67 2,228,34

4.8 |Indicadores de Tendéncia

Os indicadores abordados anteriormente refletem o estado atual da O.S. em relagéo as
metas estabelecidas, sendo chamados “indicadores de posicdo”. Os indicadores IICE
(indice de Insatisfagdo do Cliente Externo), ISCI (indice de Satisfacdo do Cliente
Interno) e NIOS (indice da Imagem da Organizacdo perante a Sociedade) refletem
aspectos mais qualitativos e que indicam tendéncias de comportamento em funcéo de
acdes presentes.

Embora ndo afetem o score total, esses indicadores séo extremamente importantes no
que diz respeito ao direcionamento das agdes a serem priorizadas pela 0.S. As
pesquisas destacam pontos importantes que podem ser trabalhados no sentido de

fortalecer a Organizagao, atribuindo-the maior competitividade.

Conforme se pode perceber no quadro a seguir, obteve-se no ano de 2012 uma
variagao nos indices Interno e Externo, assim como no indicador de Imagem Perante a

Sociedade.
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S T T T UALORDE - - | PONTUAGAQ | PONTUAGAO
S UUINDICADOR o - -] UsiGREA T T e T T TR ERO
T Tt REFERENCIA(META) .| - 2011 - | 2012

INSATISFAGAO DO CLIENTE
NICE <0,3 0,194 0,200
EXTERNO
SATISFAGAO DO CLIENTE
ISCI >0,7 0,789 0,816
INTERNO
IMAGEM DA ORGANIZAGAO
nos >0,8 1,000 0,857
PERANTE A SOCIEDADE

A seguir, serdo comentados esses resultados.

O IICE (indice de insatisfagdo 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 Relatdrio Final de Pesquisa.
Para afericdo do indicador, foram agrupadas as questfes pesquisadas de forma a
representar a percepcdo desse publico em relagdo a 04 categorias basicas de

satisfagao: fimpeza, sequranga, comodidade e conveniéncia.

A seguir podemos ver os 13 itens iniciais e sua pontuagido em cada segmento:

TOTAL

TEM APROV | REPROV| WSMR | SoMA
1 [HIGIENE E LIMPEZA 76,40 23,40 0,201 100
2 [COLETA DE LIXO 82,80 15,00 2201 100
3 |[SEGURANCA 64,20 34,40 1,40] 100
4 [SANITARIOS (Qtde.) 33,40 4820 1840] 100
5 [SANITARIOS (Conserv.) 36,60 4360{ 1980] 100
6 |TELEFONIA 20,00 3420{ 4580] 100
7 |DIAS FUNCIONAMENTO 93,60 6,00 0,40 100
8 [HORARIO FUNCIONAM. 87,00 13,00 - 100
9 |TRANSITO INTERNO 22,20 77,60 020] 100
10 [SETORIZACAO 72,40 26,40 1,201 100
11[SINALIZACAO INTERNA 55,40 43,20 1,40] 100
12|SERVICOS OFERECIDOS 61,80 31,40 6,80 100
13|ACESSO A ADM. 58,40 18,20 23,40] 100
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O foco principal foi o de verificar em quais quesitos o publico apresenta maior
insatisfac&o para que esses itens possam ser mais bem trabalhados pela CEASA.

Na pesquisa de 2012, percebe-se maior incidéncia de insatisfagdo continua sendo com
o transito interno, repetindo-se o que ocorreu nos anos anteriores. Registra-se
pequeno aumento na insatisfagio dos usuarios quanto a higiene e limpeza, coleta de
lixo, telefonia, dias e horarios de funcionamento. Os demais itens apresentaram

aumento na satisfacdo dos usuarios.

Como meta, foi estabelecido que a média das categorias e a pontuacgido obtida na
avaliacdo geral da pesquisa deveria ser inferior a 30%, considerando que os niveis de
insatisfagao de ambos os publicos.

Cabe reforcar que foi utilizado para a média geral das categorias o valor ponderado
entre comerciantes e clientes, em fungdo do numero de questionarios aplicados,
associando-se a média obtida na avaliagao geral da O.S.

Assim, foram obtidos os seguintes valores:

indice de Insatisfagdo do Cliente Externo

§PERCENTUAIS|DEIREPROVACA O}

CATEGORIA -4 ITENS « < [0 ~MEDIA -~ - -
LIMPEZA 1/ 2 19,20
SEGURANCA 3 34 40
COMODIDADE 4/5/6/9/10/11 4553
CONVENIENCIA 7/8/12/13 17,15
MEDIA GERAL 29,07
AVALIAGAO GERAL 11
MEDIA FINAL 20,04
Indirndarnes Ae Nasammsanbea 20419 10
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E o comparativo de 2004 a 2012;

— “‘ “REPROVAGAD =
CATEGORIA 2004 2005 | 2006 | 2007 | 2008 2008 2010 2011 2012 ‘2’;"1'3‘;31‘:0

LIMPEZA 3450 2360 | 33,85 | 2850 | 1520 | 20.60 2580 | 23.00 19,20 0,17
SEGURANCA 34,30 2180 | 2830 | 32.00 | 31.20 | 26,60 33,80 29,80 33,40 0,15
COMODIDADE 34,80 3210 | 31,05 | 2050 | 24,80 | 3150 1,93 43,50 45,53 0,04
CONVENIENCIA 19.28 12,30 | 1635 | 15.25 | 1330 | 15,15 18,35 16,55 17.15 0,01
MEDIA GERAL 30,70 22,40 | 27,36 | 2631 | 2115 | 234 30,00 28,34 25,67 0,03
AVALIAGAC GERAL 31,60 31,73 | 95.42 | 14,00 | 12,00 | 14,40 12.60 10,40 11,00 0,06
INDICE REPROVAGAOQ 26.15 22,07 | 26,39 | 2016 | 1658 | 18.97 21,30 19,37 20,04 0,03

Desta forma, o valor final ficou em 20,04% de insatisfagdo, percentual que caiu em

relagdo ao ano de 2010 (21,30) e é um superior ac de 2011 (19,37), mostrando que os

esforgos realizados pela administragéo da CEASA-PE/OS vem sendo reconhecidos por

clientes e permissionarios, ja que os indices de reprovagdo chegaram a atingir valores

superiores a 26,00.

O ISCI (indice de Satisfacdo do Cliente Interno) é avaliado considerando a média de

satisfacdo acima de 70 %. As quatro categorias refletem o impacto de diversos fatores

na satisfac&o dos colaboradores, criteriosamente selecionados e coletados através de
pesquisa por amostragem aleatéria, realizada pela VH CONSULTORES / SEBRAE. Os

resultados obtidos estdo expostos a seguir e maiores informagbes encontram-se no

Relatdrio Final de Pesquisa, apresentado 4 CEASA-PE.

ITEM

Valorizagdo do trabalho:

Ambiente fisico:

i

{

Relagdes Interpessoais:

Normas e regulamentos:

Indinadaraec Aa NAacAarsamanbhas 2049

a0




i

Nicleo de Gestdo CEASA-PE — Organizacio Social

WCnnsulrnres
. Fareinrrenio A Gewrin Cmpres s

A seguir, o comparativo 2004/2012:

ITEM 2004 2005 { 2006 2007 2008 | 2009 2010 2011 2012 VAR 1112
Valorizacio do trabalho: 69,0% | 68% {70,4% | B2,2% | 80,4% [83,6%( 829% | 74.3% | 76,9% 2,6%
Ambiente fisico: 78,3% | 84% |88,2% | 89,4% | 95,0% [91,2%| 95.6% | 89,0% | 87.2% -1,8%
Relagées Interpessoais: 79.6% | 84% | 82,8% | 87,4% | 89,6% |89,7% | 856% | 822% | 89,7% 7.5%
Nomas e regulamentos: 67,3% T2% | 72,3% | 79,3% | 77,3% | 70,0% | 66,0% 740% | 72,7% -1,3%

Percebe-se que houve uma pequena melhora na média geral em relacdo aoc ano
anterior, variando 1,7 pontos percentuais em rela¢do ao ano de 2011. O item “Relacdes
Interpessoais” foi o de maior destaque, variando 7,5 pontos percentuais em relago a
2011, alcangando o maior desempenho desde 2004, contribuindo positivamente no
resultado geral sendo este fundamental para o bom ambiente de trabalho e
consequente aumento de produtividade.

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

Em relagdo ao NIOS (indice da Imagem da Organizagdo perante a Sociedade), o
mesmo € obtido dividindo-se o total de noticias favoraveis na midia impressa local pelo
total de noticias, excetuando-se as meramente informativas. Durante o periodo
analisado, foram coletadas 23 matérias da CEASA-PE/O.S., sendo que 06 delas de
conotacao favoravel, 01 desfavoravel e as demais informativas.

Noticias na Midia Impressa (2012)

IMATERIAS QTDE % TOT %INDIC®
MATERIAS FAVORAVEIS 6 26,1% 857%
MATERIAS DESFAVORAVEIS 1 43% 143%
INFORMATIVOS 16 69,6%
TOTAL 23 100,0%
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A Meta estabelecida para esse indicador € acima de 80% de noticias favoraveis, tendo

a 0.S. obtido 85,7%, considerando o total de noticias, excetuando-se as informativas.

A seguir, o comparativo 2004/2012:

MATERIAS 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 VAR 12/11
MATERIAS FAVORAVEIS 56,7% | 61,8% | 48,0% | 76,3% | 74,3% 169,2% [ 33,3% | 69,2% ] 26,1% | -62,3%
MATERIAS DESFAVORAVEIS| 93% | 76% | 1.3% | 26% | 29% | 7,7% [27,8% | 0,0% | 4,3% -
INFORMATIVOS 34,0% | 30,6% | 50,7% | 21,1% |22,9% | 23,1% | 38,9% | 30,8% | 69,6% | 126,1%

A inserc&o considerada desfavoravel aborda a comercializacdo de animais silvestres

na CEASA, a respeito da qual foram tomadas as devidas providéncias, conforme reiato
do setor competente.

Foi recomendada também a inser¢do das noticias veiculadas em TV para que se possa
ter uma idéia geral da veiculacdo do nome e imagem CEASA nos meios de

comunicacgio. Este levantamento teve inicio em julho de 2012 e apresentou o seguinte
resultado:

TV Quantidade
Globo 05
Jornal 04
Clube 02
Total 11

Assim, fica evidenciado o esforgo que vem sendo realizado para divulgagao da imagem
da O.8., também na midia televisiva.
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4.8 Analise Conjunta dos Indicadores

Avaliar a evolugdo conjunta dos Indicadores auxilia na visualizagdo do comportamento
das variaveis que 0s compdem como um todo.

A proxima tabela mostra a posi¢do consolidada dos indicadores de posicdo nesse
periodo, onde quatro dos sete indicadores ainda n3o superaram a meta inicial
estabelecida.

O grafico abaixo demonstra o comportamento dos indicadores de posicdo ac longo dos
08 anos da O.S.

Evolugao dos Indicadores de Posigio
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A préxima tabela mostra a posigéo consolidada dos indicadores de posicdo neste
periodo
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Quadro 05: Evolugéo dos Indicadores de Posi¢do

VALOR DE
MEDIA MEDIA INDICADOR |INDICADOR, | INDICADOR MEDIO PONT.
INDICADOR SIGLA| REFERENGCIA PESO SCORE 2012
(CONTRATUAL) 200472012 | ANO 2012 CONTRATUAL 2012 (2004 a 2012) MAX.
- MENOR QUE MENOR QUE
PARTICIPAGAO DOS
IPCF 22.T% 11,9% 1,3 0,178 0333 15,000 | 15,000
CUSTOS FIX0s 50% 0,750
MAIOR QGUE MAIOR QUE
LIQUIDEZ CORRENTE LG 1.2 1.21 1.5 1,810 1,824 15,0600 |15,000
1,00 1,500
MAIOR QUE MAIOR QUE
VOLUME POR OCUPAGAO | VO 0,00 1,24 1.0 1,239 0.000 10,000 |10,000
1,00 1,000
OCUPAGAO DA AREA
DISPONIVEL 1oAD 100% 99.2% 99,4% .5 1,000 0,497 0,496 4,971 5000
I MAIOR QUE MAIOR QUE
RESULTADO LIQUIDO
APLICAVEL IRLA 5.5% 1.5% 2.5 0,038 0,137 7,613 25,000
% 0,125
PARTICIPAGAO DO CUSTO MENOR QUE MENOR QUE
DE PESSOAL NO IPCP 16, 7% 7.8% 1.5 0117 0,251 15,000 (15,000
FATURAMENTO 45% Q675
MENOR QUE MENOR QUE
EFICIENCIA NA COBRANGA
13} 1.1% 0,8% 1.0 0,008 0,011 10,000 10,000
DAS TARIFAS 3% 0,030
CUSTO TOTAL PELO MENOR QUE MENOR QUE
VOLUME Icve 1.8% 2.2% 0,5 0,011 0,009 4,604 5,000
COMERCIALIZADO 1% 0010
0,0
TOTAL 82,188 100,
100,000| 100,0

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 organizagdo como um todo, onde, ao atingir a meta estipuiada, o indicador

recebe pontuagao maxima e a diferenga entre o score maximo (M) e o obtido {R) indica

justamente as areas onde a Organizagio deve concentrar seu foco de ateng3o.

A seguir, serdo realizadas analises comparativas finais dos indicadores até aqui

obtidos, onde se percebe a evolugdo no desempenho da Organizacgao:
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Quadro 06: Comparativo dos Indicadores de Posi¢do

ANO | 2004 | 2005 2006 2007 2008
SCORE| 96,776] 96,852 81,924| 96,820 92,685
ANO | 2009 2010 2011 2012 | MEDIA
SCORE| 94,249| 92,752 93,273 82,188 91,946

5 Parecer Final e Recomendacoes

Apds 09 anos de funcionamento no modelo de Organizagdo Social, a CEASA-PE/OS
demonstra grande estabilidade na gestido de suas operagoes, transcendendo inclusive

a crises econdmicas e instabilidades politicas no cenario nacional e internacional.

A filosofia do Balanced Scorecard, ou pontuagdo balanceada utilizada na metodologia
de avaliagdo da O.S contempla o equilibrio entre os aspectos avaliados, aos quais a

CEASA-PE tem se mantido fiel no sentido de buscar atender a todos.

O indicador final, entretanto, ainda se encontra abaixo do patamar alcangado pela O.S.
ao longo dos ultimos 05 anos, embora tenha se percebido uma boa recuperagdo em
relacdo ao resultado parcial do primeiro semestre de 2012, o qual apresentava
resultado inferior a 70%.

Muitos fatores tem contribuido para este resultado, com destaque para o notavel
crescimento que o Estado de Pernambuco vem apresentando e o papel importante da
CEASA-PE/OS neste contexto. Ao abarcar uma série de programas e projetos que
visam suporte a estruturagdo das ag¢des do Governo atual, é de se esperar que a O.S.
passe por um momento de ajuste em suas operagdes, o que certamente esta refletindo
nos numeros apresentados.
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E nesse cendrio que se forna ainda mais importante o acompanhamento dos
indicadores e a tomada de medidas que possam restaurar o patamar anterior de
exceléncia em gestdo conquistado pela O.S. ao longo desses anos.

5.1. Emrelagéo a diversificagdo de operagdes e Receitas

Fruto do esforgo de seus dirigentes para ampliar a geracdo de Receitas, a CEASA/PE-
OS possui hoje centros de Receita diversificados, oriundos de operagdes condizentes
com seu proposito e missdo. Desta forma, grande parte da Receita da O.S. ndo mais é

proveniente dos volumes comercializados no entreposto.

E visivel que a CEASA/PE-OS assumiu seu papel de grande centro logistico de
abastecimento do Estado e diversos aspectos precisam ser reavaliados. Um desses
aspectos diz respeito ao proprio indicador que confronta os custos da Organizacdo com
os volumes comercializados. Uma vez que esses custos tenham aumentado em fungéo
da diversificagdo das Receitas, € importante que 0os mesmos sejam constantemente

revistos e reavaliado 0 seu impacto no que concerne a operagio como um todo.

5.2. Evolugdo das Despesas Operacionais X Receitas Operacionais

Apesar de apresentar resultados positivos, € sempre recomendavel avaliar a
proporcionalidade do crescimento entre as Receitas e despesas Operacionais. Desta
forma, foi realizado um comparativo entre o ano de 2010 e 2012, cujos resultados sdo

demonstrados a seguir:

Despesas Operacicnais 2011 2012 Variagio (%)
CUSTOS DE OPERACAQ 3.033.259 3.494.653 15,2%
MAO-DE-OBRA TERCEIROS 46.880.918 62.316.291 32,9%
DESPESAS FINANCEIRAS 162.933 400.413 145,8%
\Total de Despesas Operac. 50.077.110 66.211.357 32,2%
Receita Operacional 49.684.304 64.468.480 29,8%
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Conforme se percebe, na média, as Despesas Operacionais cresceram 32,2%,
enquanto as Receitas Operacionais aumentaram 29,8%. O aumento na despesa
operacional em relacéo a receita pode impactar de forma significativa nos resultados da
operag&do no longo prazo. Recomenda-se manter a proporcionalidade entre as duas
variaveis, com especial atengdo as despesas financeiras e com méo-de-obra de

terceiros.

5.3. Substituicio dos Indicadores: Ocupacdo da Area Disponivel (IDAD) e o
Custo Total pelo Volume Comercializado (ICVC) pelo indice de Volume por
Ocupagio (IVO)

Com a diversificagdo das Receitas, o custo da 0.S. deixou de manter vinculo direto
com o volume comercializado e a ocupagdo da area disponivel para locacéo foi

ampliada de 55,500 mil para mais de 70,000 mil m2.

Assim, conforme ja recomendado nos relatdrios de avaliagdo de desempenho, foi
inserido o IVO — Indice de Volume por Ocupacgéo, que seria calculado dividindo o
volume comercializado na CEASA em R$ pela area total ocupada em m2. Porém,
houve o entendimento pelos 6rgéos competentes que ndo houvesse a substituicdo por

este indicador, e sim a sua inser¢do, mantendo os outros dois.

Coube assim o redimensionamento dos pesos de cada indicador a fim de ajustar ao
score total. Desta forma, o quadro de indicadores de posigdo contempla agora 08
indicadores, o que retrata a dindmica do processo e a constante necessidade de

acompanhamento e adequacio aos NOvVos CENArios.
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5.4. Monitoramento do desempenhc; em relagdo ao programa da Merenda Escolar

Embora ndo esteja contemplado na analise oficial dos indicadores, foi estabelecido um
padrac de desempenho para o programa da Merenda Escolar, com metas especificas
a serem atingidas. Também houve o entendimento de que o mesmo seria realizado em

paralelo, nao sendo contemplado no quadro de indicadores do BSC.

De modo geral, a CEASA-PE/OS continua mantendo um étimo padrao de desempenho
em seus indicadores, cabendo atentar para agueles que se situaram abaixo da meta,
principalmente o IRLA que, talvez p‘ela vontade de acelerar o processo de recuperacao
do entreposto, ou até mesmo pela busca de diversificagdo das operagdes, tenha sido
levemente comprometido. Esperamos que a administragdo consiga reverter este
quadro ao longo de 2013, revendo o programa de investimentos e monitorando de

forma justa as operag¢des como um todo.

Recife, marg¢o de 2013.

e

¥

Vitor Hu’gé R” Gongalves
’d \
Difetof Executivo
VH Consultores
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