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Porque Indicadores?
Contexto de Mercado e Indicadores



Contexto Atual: Desafios dos laboratórios clínicos

Consolidação; Verticalização; Baixa Remuneração; $ Tecnologia; $ Insumos; $ RH; Legislação; Req. Clientes; ... 



“Fazer mais com menos”

Estou fazendo mais?
Estou entregando o que prometi?

Estou utilizando menos recursos?
Estou sendo enxuto? 

“Ter valor percebido e ser competitivo”



Qual desempenho medir?

Competitivid
ade



Enfrentando os desafios atuais: 
Decisões ágeis e baseadas em evidências

Decisões Ágeis Assertividade

Base em Dados 
e evidências

Geração de 
Valor para 

partes 
interessadas



https://www.labnetwork.com.br/especiais/comparando-indices-aumentando-o-
desempenho-como-utilizar-o-benchmarking-no-seu-laboratorio/ 

https://blog.partmedsaude.com.br/o-que-e-benchmarking/
https://www.labnetwork.com.br/noticias/analises-clinicas/sistema-de-
benchmarking-apoio-a-decisao-ranking-nacional-da-competencia-
gerencial/

https://newslab.com.br/sistema-de-benchmarking-apoio-a-
decisao-em-laboratorios/

Uso de dados para decisão é tendência clara!



Indicadores e Acreditação



Como medir desempenho?
Indicadores e Estratégia



Decisão 
x 

Objetivo



Estratégias movem o SGQ e o Sistema de Gestão de 
Desempenho



“Uma métrica que te 
ajuda a entender como 
você está atuando 
frente aos seus 
objetivos.”

Avinash Kaishik

Mas o que é um 
indicador?



Como medir desempenho?
Qual visão de desempenho me apoia 
na tomada de decisão?



Dimensões de Desempenho

Diferentes perspectivas de avaliação

• As perspectivas para visão balanceada do 
desempenho organizacional não se limitam às 
dimensões clássicas orginialmente descritas.

• As dimensões de desempenho a serem 
avaliadas podem ser customizadas para cada 
empresa, com maior alinhamento à cultura 
organizacional.

Financeira

Clientes / 
Mercado

Processos
Internos

Pessoas e
Aprendizado

Inovação

Sustentabilidade

Segurança
Paciente

Segurança
Ocupacional

Cultura

Associar diferentes dimensões de desempenho qualifica a minha tomada de decisão!



Benchmarking de Indicadores: 
Porque me ver frente ao mercado? 
Evitando a Miopia da Gestão

SEM BENCHMARKING COM BENCHMARKING



Como medir desempenho?

Indicador de desempenho

Benchmarking

Medindo
Dados que evidenciam o meu desempenho

Comparando
Relativizando meu desempenho frente aos pares

Apoia a tomada de decisão visando 
competitividade e sustentabilidade no mercado



Como medir desempenho?
Dados e Indicadores



Dado bruto original

Dado bruto 
extraído

Dado 
contextualizado

Informação

Tomada de decisão

LIS, BI

Relatório

Estratificação/Segmentação;
Indexação/Relação

ANÁLISE

TRATAMENTO

ESTRATÉGIA, RISCOS

Registro da 
“vida real”

Contextualização frente 
à metas, objetivos

DADOS 
X 

INFORMAÇÃO 
TOMADA DE DECISÃO



Dado/Métrica x Indicador

Faturamento Mensal 

Faturamento Mensal/ Faturamento Meta

Ticket Médio/Paciente atendido

Ticket Médio/Exame realizado

Dado/Medição Indicador
Informação indexada, contextualizada.
Me apoia na decisão e ação!



Indicador, Visão Interna: Componentes

Meu 
Resultado

Meta

• Combinação de dados
• Unidade de medida

Frequência de 
medição e avaliação



Indicador, Visão Externa: Componentes

Meta

Frequência de 
medição e avaliação

Resultado do 
Mercado (pares)

Meu 
Resultado



Indicador, Visão Externa: Componentes

MEDIANA

50%

50%

1° Quartil

3° Quartil

25%

25%

25%

25%



Indicadores: Definição de Metas

Atingível e ligada aos objetivos do laboratório



Como medir desempenho?
Que indicadores utilizar?



O que medir? Como escolher indicadores?

• O que é mais crítico para o negócio (mais impacto às partes 
interessadas, mais custo, maior risco);

• Decisões para as quais os indicadores são essenciais para menor 
risco na tomada de decisão;

• Onde o tempo de resposta para ter dados está alinhado à urgência 
na tomada de decisão;

• “Menos é Mais”: não é relevante ter muitos indicadores sendo 
monitorados se não são utilizados para a tomada de ação!



Seleção de Indicadores: RUMBA

Kumpf O, Nothacker M, Braun J, Muhl E. The future development of intensive care quality indicators - a methods 
paper. Ger Med Sci. 2020 Oct 30;18:Doc09. doi: 10.3205/000285. PMID: 33214791; PMCID: PMC7656810.

Acessa uma dimensão relevante de desempenho e é esse útil para a tomada de decisão?

Todos compreendem a métrica? Está adequadamente definido e entendido?

A métrica é mensurável de forma consistente? Há viabilidade técnica para acessar esses dados?

A métrica pode ser influenciada por intervenções? É capaz de mostrar melhorias e avanços?

O indicador permite identificar se os objetivos estão sendo atingidos? A meta está clara e é viável?



Proposição #START 1: 
6 indicadores essenciais para começar!

Financeiro e 
Estratégia de 
Negócio

IN95: Ticket Médio

Garantia da 
Qualidade e 
Eficiência

IN33: Inadequações EP PALCIFCC

Processo: 
desfecho para 
Cliente

IN37.1: Recoletas IFCC

IN44: Laudos incorretos PALCIFCC

IN52: Atraso Resultados PALCIFCC

PALC

Obs.: Integrar EP ControlLab (mais/ou input cliente)

IN14Produtividade Pessoal Técnico

Obs.: depende do n° pessoas técnicas (input do cliente)



Proposição #START 2: 
18 indicadores essenciais para começar!

Informações 
Relevantes 
Mercado Saúde IN91.1: Exames/cliente

IN40: Laudos Não Acessados

Exclusivo 
Acreditados 
PALC

IN (novo): Terceirização Não-PALC PALC

Financeiro e 
Estratégia de 
Negócio

IN3: Despesas com Pessoal

IN95: Ticket Médio

IN94: Terceirização

Garantia da  
Qualidade e 
Eficiência

IN24: Autoverificação Resultados

IN103: Tubos/cliente

IN (novo): Eficiência de Reagentes BQ

IN33: Inadequações EP PALCIFCC

Processos: 
Desfecho para 
Cliente

IN109: NPS Clientes PF PALC

IN37.1: Recoletas IFCC

IN44: Laudos incorretos PALCIFCC

IN28: Satisfação Clientes PF PALCIFCC

IN52: Atraso Resultados PALCIFCC

PALC

Processos: 
Perspectiva 
Médica

IN46: Comun. Res. Críticos PALCIFCC

IN55: TAT Troponina IFCC

IN29: Satisfação Médicos PALCIFCC

IN14Produtividade Pessoal Técnico



Programa de Indicadores e 
Benchmarking
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• Comparação com laboratórios 
pares

• Estratificação por perfil: 
recomendação para melhor grupo 
de avaliação comparativa

Até 125 mil exames ao mês Acima 125 mil exames ao mês

Perfil do Laboratório

PORTE

NEGÓCIO

CARACTERÍSTICAS



Manual Descritivo: Ficha Técnica de 
Padronização

Dados, 
variáveis



Seleção dos indicadores e recurso para 
gerenciamento dos dados enviados



Visualização do Resultado
Visão Interna: frente a minha META



Visualização do Resultado
Visão Externa: frente ao Mercado 
(concorrência)



Alertas e recursos analíticos



Benchmarking Interno: Redes

Laboratório EXEMPLO

Laboratório EXEMPLO 1
Laboratório EXEMPLO 2
Laboratório EXEMPLO 3
Laboratório EXEMPLO 4
Laboratório EXEMPLO 5
Laboratório EXEMPLO 6
Laboratório EXEMPLO 7
Laboratório EXEMPLO 8



Tomando Decisões
Do indicador à tomada de decisão



Visão INT x EXT

INTERN
A

EXTERN
A

Fora da meta interna e melhor posicionamento
 frente ao mercado? Como agir? Qual o meu objetivo? 

Produzir > 6.500 exames/FTE?

Estar entre os Labs com maior produtividade? 



Resultado: visão externa
M

EL
H

O
R

M
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H
O

R

2°Q 2°Q 3°Q 2°Q 2°Q 2°Q 3°Q 3°Q 2°Q 1°Q 3°QPosição

R4R2 R3

Maior produtividade do Lab., 
mas mercado também 

melhorou

Melhor ranking
No mercado

Melhor Produtividade
 individual

 Produtiv. Lab.
 Produtiv. Mercado



Tomada Decisão: Processo



“Indicators that do not validate or modify 

the behavior are not really useful”

The Greeley Company, 2010



Uso de Dados: 

Questões culturais na 
Tomada de Decisão



Ações com base em Indicadores

Evite justificar resultados, 
Atue para corrigir!

Investigue e Elimine 
causa raiz!

Registre Análises
e Ações!

Verifique a 
Eficácia!





“Os números referentes às áreas 
mais importantes da gestão são 

desconhecidos ou nunca o serão, e 
os gerentes bem-sucedidos devem, 
no entanto, gerenciar essas áreas” 

Deming, W. E. ”Out of the Crisis”.



Dúvidas?



Fernando Berlitz
Gestor de Indicadores e Acreditações

Obrigado e 
até a próxima!

controllab.com

+55 21 3891 9900; +55 47 98824 2472

fernando.berlitz@controllab.com
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