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Resumo

A preocupacgdo com o aperfeicoamento dos sistemas de medigdo dos resultados organizacionais é uma necessidade
permanente nas organizagdes. Este artigo visa avaliar a mensuragdo de desempenho em operagdes, logistica e
cadeia de suprimentos baseando-se num estudo empirico e preliminar numa multinacional do Polo Industrial de
Manaus. Na fundamentagdo tedrica buscou-se retratar sinteticamente a evolugdo dos sistemas de medi¢do de
desempenho e dos sistemas de medigdo e integragdo dos processos. O método de pesquisa utilizado foi qualitativo
e a estratégia de investigacdo foi o estudo de caso, procurando-se descobrir os principais indicadores de
mensuragdo de desempenho em operagoes, logistica e cadeia de suprimentos utilizados na companhia pesquisada.

Palavras-chave: Indicadores de Desempenho; Cadeia de Suprimentos; Logistica; Operagdes; Polo Industrial de
Manaus.

Abstract

The preoccupation with the improvement of measurement systems of corporate results is pervasive in
organizations. This paper aims to assess the performance measurement of operations, logistics, and supply chain,
based on an empirical and preliminary study in a multinational corporation of the Manaus Industrial Zone. In the
theoretical framework, the evolution of performance measurement systems and of measurement systems and
integration of processes was concisely described. The research method was qualitative and the strategy of
investigation was case study, aiming to disclose the main indicators of performance measurement of operations,
logistics and supply chain of the studied company.

Keywords: Indicators of Performance; Supply Chain; Logistics; Operations; The Manaus Industrial Zone.

Resumen

La preocupacion por la mejora de los sistemas de medicion de resultados de las empresas es un fendémeno
generalizado en las organizaciones. Este trabajo tiene como objetivo evaluar la medicién de los resultados de las
operaciones, logistica y red de suministro, con base en un estudio empirico y preliminar en una empresa
multinacional de la Zona Industrial de Manaus. En el marco tedrico, la evolucién de los sistemas de medicion del
desempefio y de los sistemas de medicion y la integracidn de los procesos se describe de manera concisa. El método
de investigacién fue cualitativo y la estrategia de investigacién fue caso de estudio, con el objetivo de divulgar los
principales indicadores de medicion del desempefio de las operaciones, la logistica y la red de suministro de la
empresa estudiada.

Palabras Clave: Indicadores de Desempefio; Cadena de Suministro; Logistica; Operaciones; La Zona Industrial de
Manaus.
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1 INTRODUCAO

A acelerada automacdo do trabalho, diminuicdo do tamanho das empresas, o aumento do
setor de servicos, as acentuadas transformacdes demograficas e a velocidade com que as
mudancas vém ocorrendo nas organizagdes, principalmente na ultima década, tém exigido das
organizacdes o enfrentamento a essas continuas e variadas mudancas. Nesse cendrio de
intensa mutacdao é possivel observar as transformacdes no Gerenciamento da Cadeia de
Suprimentos, em inglés, SCM (Supply Chain Management), com destaque para as estratégias
de medicdo do desempenho tanto das operac¢des de logistica quanto de toda a cadeia de

suprimentos.

Devido as mutacGes do ambiente de negdcios, Laiho e Blomqvist (2010) afirmam que as
empresas enfrentam uma situacdo onde as operagdes da rede (fabricagdo, distribuicédo,
fornecimento) precisam ser reestruturadas ou expandidas, a fim de se ajustarem ao ambiente.
Porém, as empresas lutam para encontrar uma abordagem estruturada para o projeto de sua
rede de operagdes. Para Kiyan (2001) medir desempenho de fato, somente se justifica quando
se pretende aperfeicod-lo. O desenvolvimento de instrumentos de medicdo deve ser um
processo continuo em que o instrumento possa ser reforcado através de uma série de
aperfeicoamentos e testes com diferentes populacdes e configuracdes (Hensley, 1999 apud

Chen e Paulraj, 2004).

Para Morgan (2007), o foco para medi¢do deve mudar a medida que a evolugdo ocorre e
algumas dessas mudancas estdo acontecendo agora. Destaca que, tem havido um movimento
significativo de distanciamento da tradicional operacdo de medicdo focada para processar os
sistemas de medi¢do a partir “s6 do processo” para “processo e processo de interface”, a
partir de monoculturas para sistemas de multicultura de medicdo e, a partir da proliferacdo de
medicdo para simplificacdo da medicdo (Yilmaz e Bititci, 2006; Bititci et al, 2005; Glaister e
Buckley, 1998 apud Morgan, 2007).

Townley e Cooper (1998) apud Kennerley e Neely (2002), apds realizacdo de pesquisa,
observaram que o apoio para medicao de desempenho pode diminuir ao longo do tempo. E
alertam que iniciativas de medicdo podem sofrer de perda do entusiasmo inicial, que é

substituida pelo ceticismo e desilusdo.
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Kennerley e Neely (2002) chamam atencdo para o fato de que embora muitas organizacdes
realizem projetos de design, implementando medidas para melhoria de desempenho, pouca
consideracdao parece ter sido dada ao modo como estas medidas evoluem apds a sua
implementacdo. E destacam a importancia dos sistemas de medicdo do desempenho serem
dindmicos, de modo que permanecam relevantes e continuem a refletir as questdes de
importancia para o negdcio. Ja de acordo com Fischer (1997) apud Gunasekaran et al. (2001), a
cadeia de abastecimento em muitas industrias sofre com dificuldades e custos de gestdo de

inventario, devido a incapacidade de prever a demanda.

A eficacia da medicdo de desempenho é uma questdo de importancia crescente para
indUstrias e académicos. Muitas organizacGes estdo investindo quantias consideraveis de
recurso na implementacdo de medidas de desempenho que reflitam todas as suas dimensdes.
Muita consideracdo vem sendo dada ao que deve ser medido hoje, mas pouca atencdo esta

sendo dada a questdo do que deve ser medido amanha (KENNERLEY e NEELY, 2002).

Gunasekaran et al. (2001) ao discutir sobre as perspectivas da cadeia de suprimentos aponta
para o fato de que as pessoas em uma organizacdo devem ser responsabilizadas pelo
desempenho geral, e ndo apenas da entidade a qual sdo diretamente responsaveis. E anuncia
que, o papel da tecnologia da informagdo estd passando de um facilitador de gestdo passiva
através de banco de dados para um controlador de processo altamente avan¢ado que pode

acompanhar cada atividade e decidindo sobre seu préprio curso.

Atualmente, mesmo que grande parte das organizaces demonstre interesse por novos
modelos de sistemas de medida de desempenho, muitas tém encontrado dificuldade para
implanta-los. Segundo Neely et al. (2002), “cerca de 70% dos novos sistemas de medi¢do de

desempenho organizacional implementados ndo funcionam adequadamente”.

Diante deste contexto torna-se extremamente importante procurar responder a seguinte
pergunta de pesquisa: “Quais sdo os indicadores de desempenho em Operacdes, Logistica e
Cadeia de Suprimentos numa multinacional do Polo Industrial de Manaus?”. Para responder a
pergunta, o artigo teve como objetivos levantar os indicadores de desempenho em Operagdes,

Logistica e Cadeia de Suprimentos numa multinacional do Polo Industrial de Manaus.

O trabalho esta dividido em trés partes, sendo a primeira parte deste artigo foi levantado o

referencial tedrico os indicadores de desempenho em Operagdes, Logistica e Cadeia de
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Suprimentos. Depois serd descrita a metodologia e por ultimo a descricdao dos indicadores de

uma multinacional do Polo Industrial de Manaus.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Primeiro, fez-se revisdo conceitual niveladora dos fundamentos do gerenciamento da cadeia
logistica - SCM e medicacao de desempenho em operacdes de logistica. Depois, buscou-se
direcionar a fundamentacdo tedrica por meio da evolucdo dos Sistemas de Medicdo de

Desempenho e os Sistemas de Medicao e Integracdo dos Processos.

2.1 Nivelamento Conceitual

A cadeia de suprimentos pode ser definida como um processo integrado, em que a matéria-
prima é processada, transformada em produto final e distribuida aos consumidores. Sendo
formada basicamente por elos envolvendo fornecedores, processamento, distribuicdo e
clientes, cada um destes elos pode ser composto por uma série de instalagdes. Para Beamon
(1999), quanto maior o niumero de elos e a quantidade de instalagdes, maior é a complexidade
da cadeia. Ja Ojala et al. (2000), define a cadeia de suprimentos como a integracdo de

processos chave desde os fornecedores de insumos até os usuarios do produto final.

Chen (2004) destaca que, para o Supply Chain Council (2002), a cadeia de suprimento engloba
todos os esforgos envolvidos na produgao e entrega de um produto final, do fornecedor do
fornecedor até o cliente do cliente. Os mesmos autores afirmam que o gerenciamento da
cadeia de suprimentos - SCM representa uma das mudangas de paradigma mais significativas
da moderna gestdao empresarial, reconhecendo que as empresas individuais ndo competem
mais como entidades auténomas exclusivamente, mas sim como cadeias de suprimentos

(Lambert e Cooper, 2000 apud Chen e Paulraj, 2003).

Segundo Bowersox et al. (2006), o conceito de SCM e definido pela organizacdo do trabalho
conjunto de empresas que cooperam mutuamente para alavancagem de seu posicionamento
estratégico e para melhoria na eficiéncia das operagdes conjuntas ou independentes. A cadeia
de suprimento absorve todos os estagios envolvidos, direta ou indiretamente, no atendimento
do pedido de um cliente, ai entendido ndo apenas fabricantes e fornecedores, mas também
transportadores, depdsitos, varejistas e os proprios clientes (CHOPRA E MEINDL, 2004 apud

BOWERSOX et al., 2006). Neste contexto, a logistica é apenas parte do processo da cadeia de
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suprimentos, que planeja, implanta e controla o eficiente fluxo e estocagem de bens, servigos
e informacdes relacionadas, do ponto de origem ao ponto de consumo, visando a atender aos

requisitos dos consumidores (CLM, 1999).

Gunasekaran et al. (2001) explica que, para o desenvolvimento de uma cadeia de
abastecimento eficiente e eficaz, é necessario desenvolver uma estrutura para medicdao do
desempenho do nivel estratégico, tatico e operacional. Segundo Gunasekaran et al. (2001), ao
desenvolver as métricas de desempenho, a organizacao buscara o alinhamento estratégico a
satisfacdo do cliente. No entanto, de acordo com Daugherty et al. (1996), ndo existe consenso
sobre a definicdo de desempenho. Ndo ha consenso considerando quais fatores constituem os
melhores indicadores de desempenho. Os mesmos autores afirmam que, em algumas
pesquisas, o desempenho vem sendo avaliado pela analise das informagbes contidas nos
relatérios das empresas. Porém, estes indicadores podem ndo ser apropriados e relevantes,
guando o objetivo da andlise for medir o desempenho de uma atividade, um negdcio ou outro

processo especifico da logistica (Stank et al., 1999).

Ao abordar a importancia da medicdao de desempenho, Neely et al. (1997) afirma que, quando
vocé mede aquilo que vocé esta tratando e expressa isso em nimeros, vocé sabe alguma coisa
a respeito disso, caso contrdrio, seu conhecimento serd superficial e insatisfatério. E
acrescenta que os dados obtidos através do processo de medicao fornecem subsidios para a

tomada de decisdo.

O processo de avaliagdo e controle do desempenho s3o imprescindiveis para a destinagdo e
monitoramento dos recursos logisticos. Somente através da mensura¢dao do desempenho é
possivel avaliar se as operagdes estdo alcangando as metas pretendidas (BOWERSOX e CLOSS,

2001).

2.2 Evolugdo dos Sistemas de Medigcdo de Desempenho

Realizadas as devidas distingdes conceituais, convém pontuar a evolugdo histérica dos
sistemas de medicdo empregados nas operacdes de logistica e ao longo da cadeia de

suprimento.

Para Kaplan e Norton (1997), os sistemas de medi¢cdo de desempenho tinham um carater de
natureza financeira. Ha centenas de anos foram criados sistemas de registro contabil das

transagdes financeiras objetivando facilitar as trocas comerciais. Durante séculos, as atividades
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das empresas globais de comércio eram medidas e monitoradas pelos livros-caixa de partidas
dobradas dos contadores. Porém, durante a Revolucdo Industrial, as grandes corporagdes
ligadas aos setores téxteis, siderurgico, ferroviario, industrial e varejista desenvolveram
inovacdes para medicdo de desempenho financeiro, o que foi fundamental em seu
crescimento. Chandler apud Neely (1999), pontuam que os sistemas de medicdo de
performance datam do inicio do século passado. Porém, a partir da década de 80, o tema
mensuracao de despertou maior interesse em funcdo das transformacdes no mundo dos
negocios (McADAM e BAILIE, 2002). Ja para Bourne et al. (1996), o interesse com a medicdo
surge da necessidade das organizacdes de se diferenciarem de seus competidores e também
em decorréncia da mudanca de foco dos mercados de custo para atributos como qualidade e
servigos aos clientes. Kennerley e Neely (2002) observam que no inicio da década de 80, dada
a crescente complexidade das organizacdes e a competicio dos mercados, ndo era mais

apropriado usar medidas financeiras como Unico critério para avaliacdo do sucesso.

Para Morgan (2007), o desenvolvimento da medicdo de desempenho passou por cinco fases
de evolucdo. Inicialmente como base das mensuragdes das transa¢des financeiras, ainda em
evidéncia, centrava-se na perspectiva tradicional do “comprar barato — vender caro — fazer
lucro”; a segunda fase inicia com o advento da Revolucdo Industrial e o desenvolvimento da
producdo. Embora as medidas financeiras ainda dominassem o pensamento de gestdo, a
utilizacdo eficiente de recursos tornou-se t3o importante quanto a concorréncia e
desenvolvimento de novos produtos e servigos; a terceira fase é marcada pelo trabalho de
Shewhart (1931), posteriormente ampliado e aplicado por Deming (1939), Juran (1988) e seus
sucessores. Nesta fase, acrescentam-se dois novos focos na medi¢ao de desempenho — o
cliente e o processo. Essa mudanca propiciou uma gestdao mais critica pautada nos conceitos
de processo e focada no cliente. Nesta fase, quatro questdes de qualidade adquiriram
importancia e passam serem medidas: (1) a medida que o processo de entrega que o cliente
(interno ou externo) o exigir; (2) a necessidade e um projeto de qualidade no produto ou
servico; (3) a capacidade do processo de atingir o padrao exigido; (4) o principio e realizacdo
de melhoria continua; na quarta fase, medidas financeiras passaram a ser consideradas como
parte de um sistema integrado de medi¢do do desempenho. O marco nesta fase é o advento
do Balanced Scorecard, provavelmente o mais amplamente avaliado e discutido sistema de
medicdo de desempenho de todos os tempos, introduzido ao mundo por Kaplan e Norton

(1996); na quinta fase e atual emerge a importancia da rede de abastecimento.
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Ja Neely (2005) sugere que a medicao de desempenho deva ser classificada em cinco grandes
fases: nos anos 1980, o tema dominante foi a discussdo dos problemas dos sistemas de
medicdo de desempenho. A década seguinte foi a de “identificacdo do problema”, buscando-
se compreender o problema num contexto sistémico, destacando-se o advento do Balanced
Scorecard. Seguiu-se a fase caracterizada pelos “métodos de aplicacdo”: a quarta fase é a da
“investigacdo empirica”, que resultou em perguntas sobre a validade tedrica dos quadros de
medicdo e metodologias, resultando numa nova etapa de inquérito, marcada pela “verificacao

tedrica”.

Kennerley e Neely (2002) pontuam que, nesse processo evolutivo, uma ampla gama de
critérios foi desenvolvida, resultando em sistemas de medicdo com atributos de desempenho
mais eficazes. Sistemas mais eficazes incluem medidas relacionadas diretamente a missdo e
objetivos da organizacdo, ambiente externo da empresa competitiva, requisitos do cliente e
objetivos internos (Globerson, 1985; Wisner e Fawcett, 1991; Maskell, 1989; Kaplan e Norton,
1993 apud Kennerley e Neely, 2002). O uso de medidas de desempenho é fundamental para
gue se possa avaliar a eficiéncia dos resultados e atuacdo de uma organizacdo e deve refletir
os principios basicos desta organizacdo e conter informacdes que possibilitem monitorar o

passado e planejar o futuro (HARRINGTON, 1997; MEYES, 1994).

Neely (2005) alerta para o fato de ainda continuamos discutindo os mesmos temas. E, citando
Power (1997), lamenta a ascensdo da “sociedade de auditoria”, acrescentando que os
profissionais e gestores tornaram-se obsecados com a medicao e regulagdo — o desejo de
quantificar, parecem ter resultado em frequentes “re-descobertas” da sugestdao de Drucker

(1954), de que os sistemas de medi¢do equilibrada devem ser desenvolvidos (NEELY, 2005).

As empresas perceberam o potencial da SCM, no entanto, muitas vezes ndo conseguem
desenvolver medidas de desempenho eficazes e métricas necessarias para realizar a
integracdo total da cadeia, devido a incompeténcia gerencial, dificuldades de coordenacédo e
limitagcOes do sistema de informacdes. Além disso, estas medidas métricas sdo utilizadas para
testar e revelar a viabilidade de estratégias, sem que haja uma direcdo clara para a melhoria e
realizacdo dos objetivos. Segundo Lee e Billington (1992) a cadeia de abastecimento ndo
conduzird a uma melhoria da produtividade, se cada um estiver perseguindo seus objetivos de
forma independente, como tem sido a pratica tradicional (GUNASEKARAN et al., 2001). Para

que o gerenciamento da cadeia de suprimentos seja eficaz, é necessario a utilizacdo de
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medidas de performance que possuam uma perspectiva integrada, sejam compativeis e
consistentes com as fun¢Ges da empresa e dos demais elos que formam a cadeia (BOWERSOX,

2001).

Para Chen et al. (2007) quando a integracdo interfuncional estd presente, melhora o
desempenho da empresa, essa integracao reflete os beneficios associados a uma perspectiva
do processo e, Lambert (2004) sugere que uma abordagem de processo como um meio eficaz

para integrar funcGes corporativas (CHEN et al., 2007).

3 METODO

O método utilizado neste trabalho foi qualitativo e a estratégia de investigacdo selecionada foi
o estudo de caso. E quanto ao processo de coleta de dados foram usados entrevista e pesquisa
documental. A pesquisa qualitativa, para Creswell (2010), é um meio para explorar e para
entender o significado que os individuos ou os grupos atribuem a um problema social ou
humano. O processo de pesquisa envolve as questdes e os procedimentos que emergem os
dados tipicamente coletados no ambiente do participante, a andlise dos dados indutivamente
construida a partir das particularidades para os temas gerais e as interpretacGes feitas pelo

pesquisador acerca do significado dos dados.

Ja a estratégia selecionada foi a de estudo de caso, que, segundo Creswell (2010), é uma
estratégia de investigagdo em que o pesquisador explora profundamente um programa, um
evento, uma atividade, um processo ou um ou mais individuos. Os casos sdo relacionados pelo
tempo e pela atividade, e os pesquisadores coletam informag¢des detalhadas usando varios
procedimentos de coleta de dados durante um periodo de tempo prolongado. Nos estudos de
caso, a riqueza do fenOmeno e a extensdo do contexto da vida real exigem que os
investigadores enfrentem uma situagdo tecnicamente distinta: existirdo muito mais variaveis
de interesse do que pontos de dados. Para Yin (2010, p.3) os estudos de caso sdo o método
preferido quando: a) as questdes “como” ou “por qué” sdo propostas; b) o investigador tem
pouco controle sobre os eventos; e c) o enfoque estd sobre um fendmeno contemporaneo no
contexto da vida real. Para Yin (2010), o estudo de caso permite que os investigadores
retenham as caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real, tais como, ciclos

individuais da vida, comportamento dos pequenos grupos, processos organizacionais e
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administrativos, mudanga de vizinhanga, o desempenho escolar, relagdes internacionais e

maturagao das industrias.

O estudo de caso foi realizado junto a Springer Plasticos da AmazoOnia S.A., uma das mais
tradicionais empresas na area de injecdo plastica, acabamento e montagem de produtos e
subconjuntos do Polo Industrial de Manaus. A Springer tem uma estrutura organizacional, uma
geréncia especifica responsdvel pelo gerenciamento da cadeia de suprimento, e responsavel
pelo gerenciamento dos principais indicadores da cadeia de suprimento da multinacional. Esta
geréncia é responsavel pelo planejamento, implementacao e o controle de estratégias de toda

a cadeia de suprimento da planta, que vai desde os fornecedores até os clientes.

Os dados foram levantados durante o més de marco de 2013, através da andlise de
documentos e entrevistas. Para a coleta de dados também utilizou-se a pesquisa documental,
que, segundo Vergara (2009), é a pesquisa realizada em documentos conservados no interior
de drgdos publicos e, privados de qualquer natureza, ou com pessoas, registros, anais,
regulamentos, circulares, oficios etc. Na pesquisa documental, foram colhidos dados dos

relatérios da cadeia de suprimentos da respectiva multinacional.

A entrevista em profundidade para Hair Jr. et al. (2010) é um processo formal de fazer uma
séria de perguntas de sondagem semiestruturadas ao entrevistado em uma situagao
presencial. Algumas das caracteristicas da entrevista em profundidade em relagdo aos grupos
focais incluem: (1) muito mais detalhes podem ser descobertos ao se concentrar em um
participante de cada vez; (2) menor probabilidade dos participantes responderem de maneira
socialmente desejavel, pois ndo ha outros participantes de cada vez; (3) menos conversas
cruzadas que pode inibir a participacdo de algumas pessoas em grupos focais. E para
completar as informagdes, contou com entrevistas dos lideres responsaveis pelo
gerenciamento da Cadeia de Suprimento, para obter dados sobre a percepc¢do deles acerca da
estratégia desenvolvida e verificar a sua importancia e pratica para um bom gerenciamento da

cadeia de suprimento.

3.1 Indicadores de desempenho em operacgoes, logistica e cadeia de suprimentos na empresa

estudada

Contextualizando o campo de pesquisa, a economia do Amazonas se desenvolve

especialmente pela for¢ca do Polo Industrial de Manaus-PIM, detentor de vantagens fiscais
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garantidas em leis que vigoram até 2023, com expectativas de prorrogacdo até 2053. Esse
complexo de industrias envolve negdcios comprometidos com a sustentabilidade da regido e o
respeito pelo meio ambiente. E uma solu¢do econdmica que impede a exploracdo irracional
dos potenciais naturais e, com isso, torna possivel a preservacdao de 98% da Floresta

Amazonica no Estado.

O Pélo Industrial de Manaus é um dos mais importantes da América Latina. E considerado
como a base de sustentacdo da Zona Franca de Manaus, A SUFRAMA- Superintendéncia da
Zona Franca de Manaus, entidade vinculada ao Ministério do Desenvolvimento, IndUstria e
Comércio Exterior, é a gestora dos incentivos fiscais federais concedidos ao PIM pelo Governo
Federal. Este Polo abriga um parque industrial com cerca de 660 empresas com elevados
indices de inovacdo tecnoldgica, automacdo, competitividade e produtividade, envolvendo
principalmente os segmentos de eletroeletrénicos, bens de informatica, duas rodas,
termoplastico, quimico, metalurgico e de descartaveis. Conforme Relatério de Indicadores de
Desempenho do Polo Industrial de Manaus, da Superintendéncia da Zona Franca de Manaus-
SUFRAMA (2013), o PIM apresentou em 2012 um faturamento de RS 73.499.804.757,00 com

mais de 120 mil empregos diretos

E nesse contexto que a Springer Plasticos da Amazénia S.A, uma das mais tradicionais
empresas na area de inje¢do plastica, acabamento e montagem de produtos e subconjuntos
do Polo Industrial de Manaus. Cujos principais produtos fabricados sdao: componentes para
gabinetes de TV, dudio system, forno microondas, ar-condicionado, motocicletas, telefone,
video game, monitores de computador, entre outros. Na sua linha de produgdao, ha 36
magquinas de injecdo com capacidade variando entre 90 a 1250 t de forga de fechamento, 8

linhas de acabamento e pintura e 3 unidades de injecdo a gas.

A Springer Plasticos da Amazobnia S.A. possui diversos certificados comprovadores da alta
qualidade desenvolvida em seu processo interno de producdo. Entre eles, alguns certificados
pela Unido Certificadora (UC), pelo Servigco Social da Industria (SESI) denominado “Quality in

Work” e a Sharp, que ofereceu o “Supplier Quality Certificate”.

E importante apresentar os principais indicadores da cadeia de suprimentos multinacional
pesquisada. A seguir serdo apresentados indicadores encontrados como requisitos para

atendimento dos clientes da multinacional.

GESTAO E SOCIEDADE - BELO HORIZONTE * VOLUME 7 - NUMERO 18 - P. 326-342 - SET/DEZ 2013 - ISSN 1980-5756 - WWW.GESTAOESOCIEDADE.ORG



PAULO CESAR DINIZ DE ARAUJO, MARCIA RIBEIRO MADURO, ANDRE LUIZ ZOGAHIB, 337
ORLEM PINHEIRO DE LIMA, LUIS CLAUDIO DE JESUS SILVA

Indicadores de Desempenho em Operagdes, Logistica e Cadeia De Suprimentos

numa Multinacional do Polo Industrial de Manaus

3.2 Principais indicadores de desempenho da Springer Pldsticos da Amazénia

Dentre os principais indicadores da area de logistica da multinacional pesquisada referente a
critérios de avaliacdo dos fornecedores e a pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto a

gualidade do atendimento.

Para gerenciar esses indicadores a Springer possui um procedimento operacional de avaliacao
dos fornecedores. A avaliacdo mensal dos fornecedores refere-se ao processo de avaliacdo dos
fornecedores da Springer quanto aos requisitos de qualidade e atendimento aos requisitos dos

clientes.

Sao incluidos no programa de avaliacdo todos os fornecedores de materiais e materiais usados
na producdo dos produtos da empresa. Dentre estes incluem: fornecedores de matéria-prima,
componentes, embalagens e demais acessdrios que podem ser usados diretamente no

produto e na embalagem.

Quanto ao critério de classificacdo do procedimento operacional de avaliagdo dos
fornecedores, tem-se o seguinte quadro 1 - classificacdo do procedimento operacional de

avaliagdo dos fornecedores.

Quadro 1 - Classificagao do procedimento operacional de avaliagdo dos fornecedores

Classificagao Pontuagao

Atende Fornecedores com pontuagdo maior ou igual a 90, do total de 100 pontos

Atende com Fornecedores com pontuagao maior que 70 e menor que 90 pontos, do total de 100
restricoes pontos

Ndo atende Fornecedores com pontuagdo menor que 70 pontos, do total de 100 pontos

Fonte: Elaborado pelos autores da pesquisa.

Além da avaliagdo mensal dos fornecedores, a Springer avalia os requisitos de qualidade e
atendimento aos requisitos dos clientes. Este indicador trata de uma avaliagdo mensal da
qualidade feita pela Springer nos materiais e componentes dos fornecedores, e inclui o indice
de qualidade na inspecdo de recebimento e o nimero de reclamacdes de qualidade, segundo

o MASP (Método de analise e solucdo de problemas).

Depois da avaliacdo mensal dos fornecedores, dos requisitos de qualidade e atendimento aos
requisitos dos clientes, a Springer faz a avaliagdo mensal de atendimento. Este indicador trata

de uma avaliacdo mensal de atendimento da eficiéncia de entrega dos produtos feitos pela
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Springer ao fornecedor, e inclui o indice de pedidos atendidos, com obediéncia aos requisitos

de prazo e quantidade.

Apds as avaliagdes de todos estes indices dos fornecedores, é enviado um relatério de nao
conformidade, sempre que ha rejeicdao de lote pela Springer, e ou quando acontece atraso na

entrega, em relacdo ao requisito de quantidade/pontualidade.

O relatdrio de avaliacdo dos fornecedores é elaborado pelo departamento de compras,
apresentado aos gestores da drea e enviando aos fornecedores para que tomem
conhecimento dos resultados e realizem a¢bes necessarias. Diante de problemas encontrados

nessas avaliagdes, o fornecedor deve elaborar plano de agdo.

O relatério final do procedimento operacional de avaliacdo dos indicadores de desempenho
dos fornecedores vem acompanhado do Quadro 2 de Classificagdo de Compensacoes e

Penalidades, conforme critério a seguir:

Quadro 2 - Classificagdo de Compensagées e Penalidades

Classificacdo Penalidades e Compensagoes

Classe A Tem primazia nos processo de desenvolvimento de novos negdcios.

Classe B Mantém-se os negdcios atuais, podendo ser envolvidos no desenvolvimento de novos
negdcios.

Classe C Podem ser mantidos nos negdcios atuais, porém ndo é garantida a participagdo no
desenvolvimento de novos negdcios.

Classe D Poderdo ter os negdcios suspensos dependendo da situagdo.

Fonte: Elaborado pelos autores da pesquisa.

3.3 Principais Indicadores de Clientes da Springer Pldsticos da Amazénia

O modelo de avaliagdo inclui indicadores de avaliagdo pelos clientes da empresa, definidos
pela Springer. Os indicadores buscam mensurar, na perspectiva dos clientes, toda a cadeia de

suprimentos, conforme apresentado no quadro 3.
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Quadro 3 - Indicadores a serem mensurados na perspectiva dos clientes

ATENDIMENTO AO CLIENTE

COMERCIAL ENGENHARIA QUALIDADE LOGISTICA
= Cortesia ® Acompanhamento =Qualidade produto = Prazo de Entrega
= Eficiéncia Desenvolvimento recebido = Qualidade na Entrega
= |nteresse Produto =Cortesia = Cumprimento das
= Facilidade de Contato m Cortesia =Agilidade no Atendimento Normas
= Frequéncia no m Agilidade no Atendimento |=Eficiéncia = Motorista

Contato m Suporte Técnico =Atualizagdo e Inovagao
= Conhecimento do ® Credibilidade e Confianga |=Palestras e Treinamento
Produto m Eficiéncia ="Embalagem
= Responsabilidade e ® Atualizacdo e Inovagao =Responsabilidade e
Credibilidade ® Responsabilidade e Credibilidade
Credibilidade

Fonte: Elaborado pelos autores da pesquisa.

4 CONCLUSAO

A presente pesquisa apresentou sugestdo de mensuragdo de desempenho em operagdes,
logistica e cadeia de suprimentos, baseando-se num estudo empirico e preliminar de uma
multinacional do Polo Industrial de Manaus. A organiza¢do possui outros indicadores além dos

apresentados, que sdo os indicadores do gerenciamento da cadeia de suprimentos.

Os indicadores monitorados pela industria pesquisada vém contribuindo para a sua
manuten¢do como principal player no mercado nacional e internacional. Além disso,
favorecem seu aprimoramento continuo, haja vista as crescentes pressées competitivas. Dai
destaca-se a importancia das organizagdes investirem em pessoal qualificado e que
acompanhem a evolu¢do dos sistemas de medicdo de desempenho e de integracao dos

processos organizacionais.
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