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RESUMO

O cenério de mercado altamente competitivo e avangos tecnoldgicos impulsionaram a busca
de gestores por eficiéncia em processos que assegurem o bom desempenho e qualidade das
atividades desenvolvidas. O objetivo desse artigo € identificar como o uso de indicadores de
desempenho pode auxiliar no desenvolvimento estratégico da logistica empresarial e
contribuir para a garantia da eficiéncia e da qualidade dos servicos de transporte terceirizados.
Por meio de estudos e levantamento bibliografico busca-se demonstrar que os indicadores de
desempenho podem ser uma ferramenta estratégica para o aumento da eficiéncia em servicos
logisticos e qualidade de transporte terceirizado. Os resultados obtidos sdo satisfatorios,
considerando que o problema de pesquisa foi respondido e os objetivos alcangados. Pois, 0
uso de indicadores de desempenho sdo uma excelente ferramenta estratégica e vem sendo
incorporada por diversos autores e empresas, uma vez que ela pode proporcionar a elaboragéo
de planos de melhoria continua em busca de oferecer ao mercado e ao cliente um alto nivel de
servico e garantir a qualidade em seus processos. Os resultados servirdo como base para
estudo futuro que assumira a forma de estudo de caso. Sera realizado o levantamento de dados
reais que permitirdo a comparacao entre teoria e pratica.

Palavras-chave: Logistica. Transporte. Indicadores de desempenho.

ABSTRACT

The current scenario of a highly competitive market and technological advances impelled
managers to search for efficiency in processes that ensure the good performance and quality
of the developed activities. The objective of this article is to identify how the use of
performance indicators can assist in the strategic development of business logistics and
contribute to guarantee the efficiency and quality of outsourced transportation services.
Through reading and bibliographical research, it is sought to demonstrate that performance
indicators can be a strategic tool in order to improve the efficiency in logistics services and
quality of outsourced transportation. The results obtained are satisfactory, since the research
problem was solved, and the objectives were achieved. It was possible to attest that the use of
performance indicators is an excellent strategic tool and that it has been incorporated by
several authors and companies, since it helps to elaborate plans for continuous improvement
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in order to offer a high level of service to customers and to the market, as well as ensure
quality in their processes. The results will serve as a basis for a future study that will take the
form of a case study. The collecting of real data will lead to a comparison between theory and
practice.

Keywords: Logistics. Transport. Performance indicators.

1 INTRODUCAO

A competitividade entre mercados agucou a preocupacao, dos empreendedores, quanto
aos clientes, aos concorrentes e ao grande nimero de varaveis que sofrem constante mudanca
no Brasil e no mundo empresarial (MAXIMIANO, 2008). Agregar valor ha produtos e
servicos € vista, atualmente, como ferramenta fundamental na obtencdo de vantagem
competitiva (BALLOU, 2006).

Em uma visdo moderna de gestdo, pode-se ententer que a empresa € um sistema
integrado por varios precessos e subprocessos que trabalham juntos para alcancar os objetivos
estabelecidos (MAXIMIANO, 2008). Ballou (2006), destaca a logistica como parte desse
“sistema”, sendo vista hoje, de forma integrada a gestdo juntamente com as demais areas.

Avancos em conceitos logisticos dentro e fora das organizacfes apresentam
crescimento e atualizacdo de maneira acelerada nos ultimos anos. No ano de 1970, 0s cursos
de Engenharia de Producdo, comecaram a capacitar profissionais que posteriormente foram
atuar em logistica. Atualmente novos cursos vém sendo inseridos no contexto educacional,
abrindo as “portas” das empresas que buscam desenvolvimento e estruturacdo da logistica em
suas atividades (DIAS, 2017).

Planejar estrategicamente os processos faz parte da gestdo empresarial e a medicéo
sistematica de desempenho, pode garantir o sucesso das agdes excutadas. E a aplicabilidade
de indicadores possibilita 0 monitoramento da performace em determinado processo, ou até
mesmo, de um processo dentro do sistema, cria uma linguagem e alinhamento dos objetivos e
metas (KAPLAN; NORTON, 1997).

Quando se fala em estratégia, o termo “indicadores de desempenho” pode ser efetivo,
pois fomentam embasamento na escolha eficaz de metodologias de acdo e gerenciamento
sendo importante na manutengdo da integracdo dos elos da cadeia (MAZZA; CORREIA,

2016). E com relagdo ao atual cenério, é preciso refletir sobre a infraestrutura brasileira e os
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problemas logistico atuais encontrados no pais, principalmente relacionados a altos custos e
precariedade de modais para transporte.

O objetivo desse artigo € identificar como o uso de indicadores de desempenho pode
auxiliar no desenvolvimento estratégico da logistica empresarial. Além de contribuir para a
busca por eficiéncia como ferramenta competitiva. E tratando-se de eficiéncia, verificar se
pode ser estendido o uso de indicadores como ferramenta na gestdo da qualidade no transporte
terceirizado. Através de estudos e levantamento baseados em revisdo bibliografica busca-se
resposta para o problema: o uso de indicadores de desempenho pode ser uma ferramenta
estratégica na busca por eficiéncia em servicos logisticos e qualidade de transporte
terceirizado?

A abordagem do artigo, direcionada para transporte terceirizado, da-se pela
importancia da distribuicdo e a movimentacdo de materiais e produtos dentro da cadeia de
suprimentos. No mapeamento estratégico torna-se um processo chave para acrescer a
participacdo no mercado e consequentemente o aumento da lucratividade, desde pequenas a
grandes organizacbes (DIAS, 2017). E é relevante o fato de que nos ultimos anos, a
terceirizacdo em servigos logisticos, torna-se uma alternativa na busca pela eficiéncia em

processos.
2 REVISAO DA LITERATURA

A logistica € considerada um conceito moderno, apesar de ser identificada como uma
atividade econdmica antiga. A evolucédo da produtividade proporcionou resultados excedentes
a demanda necessaria para consumo imediato, surge entdo a ideia de estocagem. O transporte
foi praticamente a consequéncia da necessidade de movimentagdo para que a produgéo fosse
comercializada (DIAS, 2017).

Ainda Dias (2017), cita a definicdo de logistica da Council of Supply Chain
Management Professionals:

“A logistica planeja, executa, coordena e controla a movimentagdo e o
armazenamento eficiente e econdbmico de matérias-primas, materiais
semiacabados e produtos acabados, desde sua origem até o local de
consumo, com o proposito de atender as exigéncias do cliente final”.

(DIAS, 2017, p. 3)
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Seguindo citagdes na obra de Dias (2017), para a Associacdo Brasileira de Logistica
(ABRALOG) e a Associacdo Brasileira de Logistica e Transporte de Cargas (ABTC), a
logistica é responsavel por planejar, implantar e controlar com eficiéncia o fluxo da cadeia.

O sistema deve ainda, abranger conceitos de disponibilidade, desempenho operacional
e confiabilidade do servico, e seus resultados devem ser metodicamente medidos. (FLEURY;
WANKE e FIGUEIREDO, 2000). Buscando atender os principais objetivos estratégicos da
logistica: custos baixos, reducdo de necessidade de capital e melhorias para assegurar a
qualidade no servico (BALLOU, 2006).

2.1 Distribuicéo e terceirizacdo de transporte

O processo de desenvolvimento de estratégias que garantam eficiéncia e qualidade na
distribuicdo de materiais e produtos sdo fundamentais para garantir a competitividade no
mercado. O processo de distribuicdo esta ligado a movimentacdo do material de um ponto da
producdo/armazenagem até o cliente final, e faz parte das atividades da administracdo de
materiais (GONCALVES, 2013).

As atividades internas, servico ao cliente e o levantamento de informac6es dentro do
planejamento estratégico, busca otimizar a cadeia de Supply Chain e agregar, a projetos
logisticos, vantagem competitiva em ternos de servicos e velocidade de retorno do mercado
(BALLOU, 2006).

Movimentar produtos, escolher o melhor roteiro e a melhor utilizacdo da capacidade
de transporte, assim como, controlar os custos envolvidos, sdo atividades que correspondem a
gestdo de transporte. As decisdes relacionadas ao planejamento de transporte impactam de
forma direta na reducdo de custos, economia de escala e na garantia de nivel de servico com
qualidade (DIAS, 2017).

O Brasil ainda concentra nas rodovias a maior parte do transporte de cargas, € uma das
consequéncias foi o crescimento agil e desproporcional do modal rodoviario, comparado aos
demais existentes (BALLOU, 2006).

Ainda Dias (2017), o indice 55% do volume total de carga movimentada no pais esta
nas maos de carreteiros e um dado interessante sobre a terceirizacdo € que apenas 3,5% das
3.500 empresas cadastradas na Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) possuem
frota propria. A participacdo dos servigos logisticos de transporte no Produto Interno Bruto

(PIB) € de 7%, sendo 3,5% oriundas de servigos prestados por carreteiros.
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Conhecidos como Prestadores de Servicos Logisticos (PSLs), os fornecedores de
servigos especializados em logistica, ofertam servicos desde as formas mais simples e mais
tradicionais de atividades como o transporte, estocagem e armazenagem. Os PSLs apresentam
baixo custo de aquisi¢do/investimento em capital para o contratante do servico, fato que
influenciou no aumento das decisdes relacionadas a adocéo desse modelo de servigo no Brasil
e no mundo (BARRQOS, 2009).

2.2 Indicadores de desempenho

De acordo com Sucena e Silva apud Belém Jr. (2013) o ato de medir algo é uma
juncéo de atividades desempenhadas, seus pressupostos e técnicas utilizadas, tendo como
principal objetivo, quantificar varidveis e propriedades da instancia que se ira avaliar.
Portanto faz-se necessario a compreensao, de forma clara e objetiva, das medidas adotadas e
para qual acdo devem ser direcionadas pela empresa, no intuito de almejar melhoria das
atividades desenvolvidas. Em outras palavras pode-se entender que os indicadores de
desempenho sdo uma ferramenta para se analisar o cumprimento dos objetivos antemé&o
tracados no planejamento estratégico, pois auxiliam no monitoramento das atividades que
agregam valor a empresa (SUCENA; SILVA, apud ANGELO, 2013).

Formando-se um conjunto de objetivos e indicadores, que se inter-relacionem, é
possivel projetar os resultados em forma de diagrama de causa e efeito (MAXIMIANO,
2008).

Sucena e Silva (2013), levantam em seu estudo publicado no IX Congresso Nacional
de Exceléncia em Gestdo, 2013, os autores de maior destaque pela contencdo na especificacao
de medidas de desempenho em transporte rodoviario de cargas. Segue conclusdes
consideradas fundamentais para o presente estudo:

Ainda Sucena e Silva apud Amancio et al. (2013), busca em seu estudo, junto ao
operador logistico, identificar as medidas necessérias de avaliacdo de desempenho. A
conclusdo dos autores apds a andlise dos fatos é que a necessidade de implementagdo de
indicadores tem extrema importancia na medicdo e controle dos processos gerenciais,
destacando o transporte de carga entre eles. Também concluem ser bésica a atencdo para
mensuracao de avarias e perdas. E considerando as questfes estratégicas, a terceirizacdo de
operacOes logisticas pode ser efetiva, assim como no ambito operacional.
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Em outro estudo, Sucena e Silva apud Oliveira Neto et al. (2013), averiguaram a
importancia da implementacdo de indicadores de desempenho como forma de controle com a
finalidade de avaliar os servicos logisticos de transporte rodoviario de cargas terceirizado.
Completando Sucena e Silva apud Siluk et al. (2013), apds anélise desenvolvida em seu
trabalho, propde um procedimento de avaliagdo do desempenho especifico para empresas de
transporte rodoviario de cargas e o autor Angelo (2005), sugere os principais indicadores a
serem utilizados, dividindo-os em: atendimento ao cliente, gestdo de estogques, armazenagem

e gestdo de transportes.
2.3 Eficiéncia e qualidade na medicdo de desempenho

Buarque et al. (2003), afirma que a eficiente medicdo de desempenho propicia o
controle satisfatorio das atividades operacionais da empresa, auxilia na desenvolvimento da
criacdo e implantacdo de medidas estratégicas, e conduz tais estratégias de forma a tornarem-
se diferencial competitivo. Contribui também, na indicacdo de falhas no sistema e na
identificacdo da necessidade de atuacdo da gestao.

A definicdo dos indicadores a serem implantados em um plano estratégico €
fundamental para garantir o desempenho correspondente ao seu uso. O Balanced ScoreCard
(BSC) ou Indicadores de Desempenho Organizacional, € uma metodologia que visa a
integracdo e o balanceamento de todos os indicadores quem podem ser aplicados em uma
organizacao, através de metas claramente estabelecidas (KAPLAN; NORTON, 1997).
Seguindo Kaplan e Norton (1997), os indicadores dentro do BSC se dividem em quatro
perspectivas: financeira; clientes e mercado; processos e operag¢fes internas; inovacao,

aprendizado e sustentabilidade.
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Figura 1. BSC - conectando indicadores a estratégia
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Fonte: adaptado de Kaplan e Norton (1993) por: Shiro (2011).

Do ponto de vista de Bowersox, Closs e Cooper (2007), para que o sistema de gestéo
estratégia através de indicadores seja eficiente, é preciso medir ndo apenas o funcionamento
do sistema, mas integrar as informac6es a cadeia de suprimentos e ao nivel de atendimento
oferecido ao cliente. Sdo quatro as principais categorias de medidas de desempenho logistico:

o Custos: o desempenho logistico tem impacto direto nos custos e esses, devem

ter seu desempenho mesurado;

o Servico ao cliente: deve-se acompanhar o desempenho do servigo através de

métricas de avaliacdo da disponibilidade, do desempenho operacional e da

confiabilidade do servico;

o Qualidade: monitoramento da eficacia das atividades, pode basear-se em

numero de reclamac6es ou devolugdes, entre outros;

o Produtividade: expde a analogia entre a saida de produtos e a quantidade de

recursos disponibilizados na producéo;

o Gerenciamento de ativos: mensura como € utilizado, pelos gestores, 0s recursos

financeiros disponiveis de capital investido.
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Alcancar eficiéncia e qualidade em servicos logisticos, pode assegurar a fidelizacdo de
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clientes resultando em aumento de retencdo de clientes e consequentemente, aumento da

lucratividade (BALLOU, 2006).

Sucena e Silva (2013), apresentam como resultado de seus estudos, uma lista de

indicadores baseada em autores citados anteriormente nesse artigo, como ilustra o Quadro 1.

Quadro 1: Relacéo de indicadores de desempenho sugeridos

Buarque | Améancio | Oliveira Siluket | Angelo
AUTORES et al et al Neto et al al (2010) | (2005)
(2003) (2012) (2011)
DE CUSTOS
Controle de gastos com contratacdo de terceiros X X
Custo operacional total X X
Custos com atividades de transporte X
Custo de transporte como percentual de vendas X
Custo de frete por unidade expedida X
Percentual da méo de obra no custo total X
Pedidos cobrados corretamente X
Retorno sobre investimento X
DE TEMPO
Percentual de entregas fora do prazo X X X X X
Continuacao Tabela 1
Tempo entre pedido e recebimento das
mercadorias X X X X X
Tempo de descarga da carga X
Aderéncia ao agendamento de entrega X
Pedidos atendidos no prazo X
Tempo do ciclo de pedido X
DE QUALIDADE
Eficiéncia no recebimento X
Qualidade no atendimento X
Treinamento especifico X
N&o conformidades em transporte X
Motivo de reclamacdes X
Tempo de espera para receber informagdes sobre
0s servicos prestados X
indice de roubos/furtos de carga X X
Incidéncias de avarias X X X
ACORDO DE NIVEL DE SERVICO
Cumprimento das clausulas do contrato ‘ ’ X ’

Fonte: Adaptado de Sucena e Silva (2013)
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3 RESULTADO E DISCUSSAO

Buarque et al. (2003), com base nas informacdes obtidas em seus estudos, concluiram
que as empresas prestadoras de servicos de transporte deparam-se com dificuldades no
levantamento de dados precisos para a avaliacdo dos servicos prestados.

A pesquisa bibliografica, retne diversas opinibes sobre o uso de indicadores de
desempenho. Fica claro que independente a metodologia de embasamento na elaboracdo de
um planejamento estratégico fundamentada na utilizacdo de KPI (Key Performance
Indicators), como podem ser chamados os indicadores chave de desempenho, é efetiva na
busca constante por melhor performance e fundamental ferramenta de auxilio na tomada de
decisédo de gestores.

A terceirizacdo das atividades de transporte rodoviario € uma forte tendéncia na busca
por otimizagdo de custos e processos, e segundo conclusédo de Sucena e Silva (2013), traz
melhor percepcdo de qualidade e agilidade junto aos clientes. E seguem completando que foi
identificado a necessidade de atencdo dos gestores, com relacdo aos terceirizados, para
assegurar que através de ferramentas de avaliacdo e mensuracdo, haja maior garantia de que
0s servicos prestados atendam as necessidades e objetivos junto a empresa e seus clientes.

Baseado nos resultados obtidos, conclui-se que € essencial o monitoramento e
avaliacdo de terceirizados para alcancar os objetivos empresariais. Sugerindo o uso de
indicadores de desempenho como ferramenta auxiliadora na criagdo e desenvolvimento do
plano estratégico logistico, assim como na criacdo de vantagem competitiva em busca da
eficiéncia em processos de transporte de cargas utilizando o modal rodoviario.

Pois, o0 uso de KPI é uma excelente ferramenta estratégica e vem sendo incorporada
por diversos autores e empresas, além de proporcionar a elaboracdo de planos de melhoria
continua em busca de oferecer, ao mercado, um alto nivel de servico ao cliente e garantir a

qualidade em seus processos.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A préxima etapa da pesquisa consiste na elabora¢do de um modelo para analise de
resultados de performance de uma empresa que atue no setor de servicos de fretes rodoviarios
na regido de Bebedouro, SP. Para que em forma de estudo de caso sejam apresentados

quantitativamente os beneficios possiveis elencados no resultada da pesquisa.
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Nessa investigacdo bibliografica os objetivos e o problema de pesquisa foram
atendidos, e os resultados servirdo como base para estudo futuro que assumira a forma de
estudo de caso. Sera realizado o levantamento de dados “reais” que permitirdo a comparagao

entre a teoria e a pratica.
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