Vol 6 Issue 6 March 2017 ISSN No : 2249-894X

Monthly Multidisciplinary

Chief Editors

Ashok Yakkaldevi Ecaterina Patrascu
A R Burla College, India Spiru Haret University, Bucharest

Kamani Perera

Regional Centre For Strategic Studies,
Sri Lanka



RNI MAHMUL/2011/38595

Welcome to Review Of Research

ISSN No.2249-894X

Review Of Research Journal is a multidisciplinary research journal, published monthly in English, Hindi
& Marathi Language. All research papers submitted to the journal will be double - blind peer reviewed referred by
members of the editorial Board readers will include investigator in universities, research institutes government
and industry with research interest in the general subjects.

Dr. T. Manichander

Kamani Perera

Regional Editor

Advisory Board

Delia Serbescu

Regional Centre For Strategic Studies, Sri Spiru Haret University, Bucharest, Romania

Lanka

Ecaterina Patrascu
Spiru Haret University, Bucharest

Fabricio Moraes de AlmeidaFederal
University of Rondonia, Brazil

Anna Maria Constantinovici
AL. I. Cuza University, Romania

Romona Mihaila
Spiru Haret University, Romania

Mahdi Moharrampour
Islamic Azad University buinzahra
Branch, Qazvin, Iran

Titus Pop

PhD, Partium Christian University,
Oradea,

Romania

J. K. VIJAYAKUMAR
King Abdullah University of Science &
Technology,Saudi Arabia.

George - Calin SERITAN
Postdoctoral Researcher

Xiaohua Yang
University of San Francisco, San Francisco

Karina Xavier
Massachusetts Institute of Technology (MIT),
USA

May Hongmei Gao
Kennesaw State University, USA

Marc Fetscherin
Rollins College, USA

Liu Chen
Beijing Foreign Studies University, China

Nimita Khanna
Director, Isara Institute of Management, New
Delhi

Salve R. N.
Department of Sociology, Shivaji University,
Kolhapur

P. Malyadri
Government Degree College, Tandur, A.P.

S. D. Sindkhedkar
PSGVP Mandal's Arts, Science and
Commerce College, Shahada [ M.S. |

Faculty of Philosophy and Socio-Political Anurag Misra

Sciences
Al 1. Cuza University, lasi

REZA KAFIPOUR
Shiraz University of Medical Sciences
Shiraz, Iran

Rajendra Shendge
Director, B.C.U.D. Solapur University,
Solapur

DBS College, Kanpur

C. D. Balaji
Panimalar Engineering College, Chennai

Bhavana vivek patole
PhD, Elphinstone college mumbai-32

Awadhesh Kumar Shirotriya
Secretary, Play India Play (Trust),Meerut
(U.P)

Address:-Ashok Yakkaldevi 258/34, Raviwar Peth, Solapur - 413 005 Maharashtra, India
Cell : 9595 359 435, Ph No: 02172372010 Email: ayisrj@yahoo.in Website: www.ror.isrj.org

Mabel Miao
Center for China and Globalization, China

Ruth Wolf
University Walla, Israel

Jie Hao
University of Sydney, Australia

Pei-Shan Kao Andrea
University of Essex, United Kingdom

Loredana Bosca
Spiru Haret University, Romania

Ilie Pintea
Spiru Haret University, Romania

Govind P. Shinde
Bharati Vidyapeeth School of Distance
Education Center, Navi Mumbai

Sonal Singh
Vikram University, Ujjain

Jayashree Patil-Dake

MBA Department of Badruka College
Commerce and Arts Post Graduate Centre
(BCCAPGC),Kachiguda, Hyderabad

Maj. Dr. S. Bakhtiar Choudhary
Director,Hyderabad AP India.

AR. SARAVANAKUMARALAGAPPA
UNIVERSITY, KARAIKUDI, TN

V.MAHALAKSHMI
Dean, Panimalar Engineering College

S.KANNAN
Ph.D , Annamalai University

Kanwar Dinesh Singh
Dept.English, Government Postgraduate
College , solan



REVIEW OF RESEARCH

E"%’ o
[

ISSN: 224.9-894X
IMPACT FACTOR : 3.8014(UIF)
VOLUME - 6 | ISSUE - 6 | MARCH - 2017

IMPLANTACAO DE INDICADOR-CHAVE DE DESEMPENHO EM CENTRO DE
DISTRIBUICAO EXTERNO DE EMPRESA DE GRANDE PORTE DO DISTRITO

INDUSTRIAL

Jodo Marcel de Almeida Ribeiro'
Larissa da Silva Pimentel?
Alexandre Pirangy de Souza3
Jurandir Moura Dutra*

Karina Medeiros Pirangy de Souza’

RESUMO:
s grandes empresas necessitam transformar os
dados oriundos do desempenho das suas
atividades, em informagcbes que possam ser

analisadas e comparadas a fim de identificar possiveis

melhorias. E nesse contexto que tange o objetivo
principal deste trabalho, a andlise dos indicadores-
chave de desempenhodo setor logistico interno de uma
empresa de grande porte do Distrito Industrial de
Manaus, além de propor a adaptacdo e implantagdo de
um indicador determinante para o seu centro de
distribuicGo externo, controlado por um operador
logistico,proporcionando a utilizagdo deuma
ferramentapara rdpida comparag¢éo de desempenho
dos procedimentos realizados na empresa, baseadas
em métricas pré-determinadas. Os instrumentos desta
pesquisa foram observacdo direta, a qual permitiu uma
visdo holistica do ambiente de trabalhoe acoleta de

dados e informag¢bes através de relatdrios
disponiveis. O resultado das pesquisasidentificou
uma mudanga significativa nas atividades antes
realizadas pelo setor logistico internopara com as
atividades controladas e realizadas pelo operador
logistico. Como resultadoa adaptacgdo do indicador-
chave de desempenho propée um controle mais
assertivo dos procedimentos realizados
externamente e aconsolida¢do dos dados que
permitam uma futura comparacdo com periodos
anteriores, a fim de contribuir para tomadas de
decisdoem novos procedimentos. O trabalho foi
desenvolvido com o propdsito de otimizar o controle
internoda empresa sobre as atividades externas,
aumentando a eficiéncia e desempenho,a difuséGo
das informagbes para os colaboradores do setor e
auxiliando as tomadas de decisbes na gestéo de
operagdes e servigos.

KEYWORDS:Indicadores, Expedi¢Go, Desempenho,
Controle.

INTRODUCAO

A crescente disputa por uma fatia do mercado no
mundo contemporaneoleva as empresas dos mais
diversos ramos de atuag¢do a procurarem
exaustivamente ferramentas que possibilitem a
melhoria dos seus procedimentos, aumentando a
eficiéncia, diminuindo gastos e fidelizando clientes
através dosservicos que prestam. Os indicadores de
desempenho sdao ferramentas de extrema
importancia para as organizagdes que desejam obter
sucesso em suas operagles, pois de acordo com
Oliveira (2009, p.02) o conceito de indicador “é o
pardmetro que medird a diferenca entre uma
situacdao desejada e a situacdao atual, ou seja, ele
indicarda um problema. O indicador permite
quantificarum processo”.

A utilizacdo de indicadores-chave de desempenho

Available online at www.Isrj.in



IMPLANTACAO DE INDICADOR-CHAVE DE DESEMPENHO EM CENTRO DE DISTRIBUICAO...... VOLUME - 6 | ISSUE -6 | MARCH - 2017

visa informar a eficiéncia e 0 andamento das atividades da empresa tanto para outras filiais ou para a prépria
matriz como também seus stakeholders e etc. facilitando o acompanhamento dos procedimentos internos. Neto
(2009) citado por Murga (2012) informa que os indicadores-chave de desempenho (KPI) medem o nivel de
realizagdo de processos e o alcance de objetivos planejados; facilitam a avaliagao, identificacdo de anomalias,
criam caminhos para melhorias que permitem a pratica do plano; ou seja, auxiliam as organiza¢Ges desde a
definicdo até a mensuragdo do desempenho em diregao as metas.

Para tanto a pergunta de pesquisa que se propde é “Qual o impacto da implanta¢do de indicadores-
chave de desempenho no centro de distribuicdo externo de uma empresa do Distrito Industrial de um Manaus?”.

E neste contexto que o presente trabalho tem por objetivo geral adaptar e implantar um indicador-
chave de desempenho (key performance indicator — KPI) determinante, no setor logistico de uma empresa de
grande porte localizada no Distrito Industrial de Manaus, conhecida pela sua atuacdo em mercados de bens
consumiveis, como papelaria, escrita, isqueiros, barbeadores, entre outros, a qual em seu processo de expansdo
constatou aimportancia da contratacdao de um operador logistico que ficasse responsavel pelo controle do novo
centro de distribuicdo da empresa, localizado externamente.Os objetivos especificos foram: (1) coletar dados e
informacdes sobre os indicadores-chave de desempenho da empresa;(2) analisar e mensurar os indicadores-
chave de desempenho ja utilizados pelo setor de expedi¢do da empresa estudada; (3) comparar resultados
percentuais dos indicadores-chave de desempenho tanto da empresa estudada quanto do operador logistico no
mesmo periodo do ano anterior; e, por fim,(4) demonstrar a importancia dos indicadores para as tomadas de
decisdes.

O presente artigo esta dividido em quatro sessdes, sendo a primeira um referencial tedrico onde sdo
abordados os temas: Logistica e Expedicdo; Indicadores-Chave de Desempenho e Operadores Logisticos,
seguido por procedimentos metodoldgicos, analise dos resultados e conclusdes.

2. FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 Logistica e Expedicao

A logistica consiste em um termo que surgiu ha décadas e evoluiu ao longo do tempo, sendo bastante
usada e discutida atualmente no ambito empresarial como um processo de planejamento, implementacao e
controle de forma eficiente e eficaz para diminuir os custos de producado, produtos e servicos, a fim de melhor
servir as clientes cada vez mais exigentes, agregando valor aos mesmos (MENEZES, 2012).Para reforcar a ideia
Moura et al (2004) afirma que é uma etapa da cadeia de abastecimento onde estdo presentes os processos de
planejamento, implementagdo e controle do estoque e fluxo de materiais que procuram satisfazer as
necessidades dos clientes do local de partida até o consumo.

E um ramo de extrema importancia para a administracdo, pois é responsavel segundo Bowersox e Closs
(2001, p.19) “pelo fornecimento de produtos e/ou servicos no lugar e tempo desejados pelos consumidores”. Os
mesmos autores destacam que um dos maiores desafios das empresas no ambito global e fator de
competitividade é aimplementacdo das melhores praticas logisticas.

O processo logistico é composto por diversas etapas que compde um ciclo de atividades, que sdo de
acordo com Moura (2005): transporte, estocagem do material de consumo e manutencdo, embalagem,
movimentacdo de materiais, atendimento ao pedido, previsdo de estoques, planejamento da producao,
suprimentos, servico ao cliente, localiza¢do, controle de estoque/inventarios, producdo, controle de qualidade,
distribuicdo fisica e seguranca. J4 para Coughlan et al. (2002) a logistica abrange o processamento e o
rastreamento de bens durante o armazenamento, o controle de estoque, o transporte, a documentagao
alfandegaria e a entrega para os clientes. Ou seja, existem diversos subprocessos envolvidos e que comp&e uma
operacdo logistica, como a distribui¢dao, a qual de acordo com Ballou (1993) importa-se especialmente com
produtos acabados ou semiacabados que as empresas disponibilizam para venda e ndo pretendem realizar
processamentos posteriormente.

Todas as atividades citadas sdo essenciais para o sucesso das organizacdes e um dos pontos-chave é o
processo de expedicdo, o qual equivale a separacdo de itens estocados em determinado lugar movimentando-os
paraoutro local com afinalidade de suprir demanda especifica que pode ser o envio de produtos a um cliente ou
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terceiro com o objetivo de agregar valor ao item (BERTAGLIA apud MARQUES, 2009).

E durante o processo de expedi¢do quesdo executadas as atividades de: separacdo, que consiste na
“coleta do mix correto de produtos, em suas quantidades corretas da area de armazenagem para satisfazer as
necessidades do consumidor” (LIMA, 2002 p.2)e conferéncia do pedido, a qual requer atengao, pois umavez que
aentrega for feita de maneiraincorreta a empresatera que arcar com os custosoriundos de uma nova entrega, os
quais ndo serdoresponsabilidade do cliente;preparagao dos documentos de expedi¢do, etapa em que os
documentos mais comuns sdo as Notas Fiscais e o Conhecimento de Transporte Rodoviario de Cargas (CTRC) e
devem ser emitidos corretamente, para, por exemplo, ndo enfrentar problemas com o Fisco, além das
divergéncias de estoque; pesagem da carga para determinacao do custo de transporte: consiste na pesagem da
cargaem uma balanca aferida, para que ndo haja cobrancaincorreta ao consumidor.

A diminuicdo dos custos, satisfacdo e confiabilidade dos clientes sobre os servicos oferecidos por uma
empresa podem ser assegurados através de um planejamento eficiente da distribuicdo fisica de materiais
(BOTELHO, 2003). E de suma importancia um bom planejamento, ja que conforme Ballou (2001) os custos de
transporte correspondem de um a dois tercos do total dos custos operacionais das empresas e a reducao do
custo do projeto do sistema logistico € um objetivo das organizacdes. Para reforcar a ideia Arnald (1999) afirma
que a distribuicdo fisica deve entregar aos clientes o desejado pelos mesmos a um custo minimo, sendo a
principal finalidade realizar o nivel exigido de atendimento aos clientes aos menores custos.

2.2 Indicadores-Chave de Desempenho

A globalizacdo do mercado atual estimula a competitividade entre as empresas de ramos similares e ndo
similares, focando-as em desempenho. Uma ferramenta de grande relevancia no setor logistico é a mensuracgao
das atividades do mesmo, pois auxilia a aplicagdo dos recursos destinados a area a fim de tirar maior
aproveitamento. Neto (2009)apudMurga (2012) informa que os indicadores-chave de desempenho (KPI)
medem o nivel de realizagdo de processos e o alcance de objetivos planejados; facilitam a avaliagao,
identificacdo de anomalias, criam caminhos para melhorias que permitem a pratica do plano; ou seja, auxiliam
asorganizacGes desde a definicdo até a mensuragdo do desempenho em dire¢do as metas.

Os indicadores de desempenho sdo ferramentas de extrema importancia para as organizacées que
desejam obter sucesso em suas operagoes, pois de acordo com Oliveira (2009, p.02) o conceito de indicador “é o
parametro que medird a diferenca entre uma situacao desejada e a situacdo atual, ou seja, ele indicard um
problema. O indicador permite quantificar um processo”.Ainda sobre o seu conceito Concei¢do e Quintado (2004)
afirmam que os mesmos sdo usados para medir o modo que os elos da cadeia de suprimentos auxiliam para a
coordenacdo eintegracdao da mesma.

A utilizacdao de indicadores-chave de desempenho visa informar a eficiéncia e o andamento das
atividades da empresa tanto para outras filiais ou para a prépria matriz como também seus stakeholders e etc.
facilitando o acompanhamento dos procedimentos internos.

Com essas ferramentas é possivel coletar dados e analisa-los de forma rapida e compara-los com
periodos anteriores, possibilitando mensurar a eficiéncia das atividades, as mudancas tanto no mercado quanto
naempresa, e facilitando atomada de decisdes para melhorias no desempenho da organizacao.

Osindicadores de desempenho contribuem para o desenvolvimento das atividades logisticas e possuem
trés principais objetivos, que sdo de monitoramento, controle e direcdo das mesmas (BOWERSOX & CLOSS
2007). Eles podem ser divididos conforme o ambito no qual estdo inseridos que podem ser internos, os quais
medem o desempenho das atividades exercidas dentro das empresas, e externos, que monitora o desempenho
dos servigos prestados por terceiros.

Para obter sucesso, as organiza¢Ges precisam de estratégias bem determinadas, as quais funcionam
como guia para o desenvolvimento e utilizagdo de recursos chaves, a fim alcangar os objetivos desejados em um
ambiente dindmico e competitivo (FAWCETT ET. AL., 1997). Assim que sdo identificadas e escolhidas, o seu
impacto na operacao é definido pelo modo como elas sdo comunicadas para a organizacdo, assim como a
frequéncia e a sistematica de avaliacdo e medicdao delas.

As empresas devem priorizar e estabelecer uma relagao correta entre as estratégias e os indicadores de
desempenho, pois as lacunas existentes entre eles apontam uma necessidade de se reconsiderar a estratégia

Available online at www.Isrj.in



IMPLANTACAO DE INDICADOR-CHAVE DE DESEMPENHO EM CENTRO DE DISTRIBUICAO...... VOLUME - 6 | ISSUE -6 | MARCH - 2017
organizacional e suaimplementacdo (FAWCETT etal., 1997).

2.3 Operadores Logisticos

Os operadores logisticos quando contratados se tornam responsaveis pelas atividades logisticas da
empresa contratante.Existem dois tipos de operadores logisticos, que sdo os baseados em ativos, caracterizados
por possuir seus préprios investimentos em transporte, armazenagem e etc, e os operadores baseados em
gestdo e informacgao, os quais ndo possuem ativos operacionais proprios, mas vendem seu know-how em gestao
de estoques, armazenagens e envios que utilizem sistemas de informacdo e tenham capacidade analitica
determinada.

A diferenca destes operadores estd na vantagem que cada um apresenta, podendo se encaixar em
diversos cendrios da empresa contratante.

Os que defendem os operadores logisticos baseados em ativos argumentam que eles sao mais sélidos e
comprometidos, devido aos investimentos especializados que detém. Por outro lado, os defensores dos
operadores logisticos baseados em informacao, afirmam que por ndo estarem comprometidos com ativos
especificos, sdo mais flexiveis na busca de melhor solucdo possivel para atender determinado cliente (FLEURY,
WANKE, FIGUEIREDO, 2000, p.134).

Com a necessidade de ampliar servicos e diversificar as atividades, foi necessaria a criacdo de empresas
gue se tornassem responsaveis pelos procedimentos de cunho logistico das grandes companhias. Assim, os
operadores podem firmar parcerias com empresas de transporte o que pode facilitar a ampliagcdo dos seus
servigos, visto que diminuem custos, tempos de entrega e proporcionam um retorno maior para o contratante, o
operador e para o cliente final.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O trabalho em questdo trata-seda adaptacdo e implantagaode um indicador-chave de desempenho
antes utilizado pela empresa para ooperador logistico que controla seu o centro de distribuicdo externo.
Inicialmente foi necessdrio a analise das atividades que foram redirecionadas ao operador logistico daempresa e
a coleta de dados, estes que foram levantados de acordo com relatérios diarios de acompanhamento interno da
empresa. O método utilizado foi de observacao, pois possibilita a deteccdo e obtencdo de informacgdes que
muitas vezes ndo sao identificadas por outros métodos. Exige rigor e sistematizacdo especificos, diferenciando-
se daobservagdo informal e denominando-se observagao cientifica (CANO; SAMPAIO, 2007).

Os dados foram coletados entre julho e agosto de 2016 e a andlise desenvolvida em um periodo de 48
dias, de 01 de julho de 2016 a 18 de agosto de 2016. Ademais, utilizou-se o método comparativo para delimitar
os principais indicadores logisticos que interferem diretamente no resultado do setor, para que fossem
adaptados para o centro de distribuicdo externo. O método comparativo configura-se na explicacdo dos
fenémenos e proporciona a andlise do dado concreto, extraindo desse “os elementos constantes, abstratos e
gerais.” (LAKATOS; MARCONI, 2007, p. 107). Gil (2008) informaque o método comparativo é realizado antesda
investigacdo de individuos, classes, fenbmenos ou fatos, com vistas a salientar as diferencas e as semelhangas
entre eles.“Sua ampla utilizagdo nas ciéncias sociais deve-se ao fato de possibilitar o estudo comparativo de
grandes grupamentos sociais, separados pelo espaco e pelo tempo.” (GIL, 2008, p. 16-17).

O trabalho foi realizado tendo como principal finalidade a identificacdo das atividades-chaves antes
realizadas pelo setor de expedicdo da empresa que poderiam continuar a ser mensuradas no centro de
distribuicdo externo para que assim o controle e o alinhamento das informacdes de desempenho pudessem ser
arquivadas e utilizadas em futuras comparac¢des de resultados.

4. ANALISE DADOS
4.1 Aempresa

A empresa estudada é conhecida pela sua atuagdo em mercados de bens consumiveis, como papelaria,
escrita, isqueiros, barbeadores, entre outros, a qual possui aproximadamente 800 funciondrios e filial em
Manaus desde 1969, além de sua atuacao mundialmente neste mercado.

A mesma possui um projeto de expansao de suas atividades no Distrito Industrial de Manaus. A primeira
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etapa do projeto foi terceirizar as atividades referentes a expedi¢do da empresa, pois visando um aumento em
seu faturamento e produgao de materiais, necessitava expandir o servico para manter a eficiéncia e qualidade
das suas entregas mesmo com o aumento no fluxo de materiais.

Por isso, para obter controle de um servigo prestado por um terceiro a empresa, foifundamental que os
indicadores-chave de desempenho, antes utilizados pela prépria organiza¢do, fossem adaptados para a nova
realidade do operador logistico, com isso os dados podem ser armazenados e comparados com as atividades nos
anos e periodos futuros, visando sempre a melhoria continua, assertividade nas tomadas de decisdes e
utilizacdo das estratégias disponiveis para alcancar os melhores resultados.

A principio a gestao de servicos do setor logistico da empresa possuia seus préprios indicadores de
desempenho para o controle interno, com isso foi feita a analise destes indicadores no setor de expedigao, o qual
é um dos subprocessos da logistica empresarial, onde é realizada a separacao e envio de produtos acabados para
os clientes, para que assim o indicador mais determinante para os resultados do setor fosse adaptado ao
operador logistico no centro de distribui¢do externo.

O setor de expedicao da empresa detém de um grande fluxo de entrada e saida de materiais. Assim
sendo, a parte operacional foi terceirizada para um operador logistico externo, os quais sdo contratados por
empresas para realizar fungdes logisticas que previamente eram realizadas pela prépria companhia. Com isto,
surgiu a oportunidade de adaptar um dos indicadores ja existente internamente na empresa para o seu centro de
distribuicdo externo controlado pelo operador logistico para que assim possibilitasse aferir os dados repassados
por ele com os dados disponiveis naempresa.

Inicialmente alguns dos processos realizados pelo operador logistico foram acompanhados, como o
recebimento das notas fiscais de venda até a entrega ao cliente final, em seguida, os dados foram quantificados
para assim, ser identificado qual o tipo de indicador-chave de desempenho poderia ser adaptado, mensurado e
comparado. O indicador determinante é o de percentual de quantidades de notas fiscais expedidas pelo
operador, que afetam diretamente no tempo que o produto leva desde o faturamento da nota fiscal para a
entregaao clientefinal.

4.2 Coletade Dados

Inicialmente foi realizada a coleta de dados dos indicadores-chave de desempenho (KPI — key
performance indicator) através do acompanhamento do relatério logistico da empresa, visto que, neste
relatério sdo apresentadas informacdes sobre as vendas, faturamento e expedicdo. Este relatério é atualizado
diariamente para que as informagdes se mantenham acuradas eé disponibilizado aos colaboradores do setor
logistico. Possibilitando, assim, o acompanhamento de forma simples, rdpida e objetiva das atividades
desempenhadas no setor pela geréncia.

No que tange os procedimentos de expedicdo, pode-se utilizar algumas das nomenclaturas do préprio
relatdrio para a futuraadaptacdoe implantacdo do KPI no CD externo, tais como notas fiscais de: produtos em
separacdo; agendamento de customer Service (atendimento ao cliente);exportacdo e canceladas. Estas sdo as
defini¢Ges para diversas situagdes ja previstas que podem alterar a eficiéncia do setor logistico interno da
empresa.

O operador logistico, como empresa especializada em atividades logisticas detém do seu prdéprio
sistema de indicadores-chave de desempenho, porém, a necessidade da adaptacdo de um KPI ja utilizado pela
empresa para o CD Externo seria uma forma de alinhar o controle diario das informacdes logisticas das duas
empresas, consolidando-as em um Unico relatério que pudesse dimensionar e mensurar as informagdes
enviadas a expedicdo pelo operador logistico. estas informag¢des poderdo ser utilizadas em uma futura
comparagao de percentual de desempenho em notas expedidas antes da utilizagdo do operador logistico e apds
oinicio das atividades do mesmo, em periodos semelhantes.

4.3 Andlise dos Indicadores-Chave de Desempenho

Com base no relatdrio disponivel, foi possivel analisar os indicadores de desempenho da empresa e
compara-los com os do operador logistico. Esta analise resultou no desenvolvimento de um novo relatério que
consolidou as informagdes provenientes do faturamento da empresa, como as de notas fiscais de vendas
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prontas para serem expedidas, como as informacGes do Operador Logistico quanto a prazo de expedicdo,
possibilidades de agendamento e exportacgao.

As informacgdes foram passadas diariamente pelo operador logistico para que o relatério continuasse
atualizado, possibilitando mensurar os dados provenientes da coleta feita inicialmente. A mensuracdo foi feita
através da consolida¢do dos dados em uma tabela e em sequéncia foram transpassados para um grafico tipo
pizzafacilitando a visualizacdo e a comparacdo dos resultados com o mesmo periodo no ano anterior.

4.4 Mensuracao dos Dados

Com os dados coletados,foi possivel a criacdo de uma tabelaque utiliza a nomenclatura disponivel no
relatério para as situacdes ja previstas pelo setor logistico da empresa, as informacGes provenientes do
faturamento de acordo com a quantidade de notas fiscais prontas para expedicdo e o periodo dentro do prazo do
projeto. Conforme (Tabela 1) abaixo:

INDICADOR-CHAVE DE DESEMPENHO
EXPEDICAO - 2016
) QUANTIDADE NOTAS
SITUACAO FISCAIS (UND) DATA

EM SEPARACAO 3
AGENDAMENTO CUSTOMER SERVICE 1 12/08/2016
NOTAS FISCAIS CANCELADAS 2
EXPORTACAO 4
EXPEDIDAS 367 12/07 A 12/08/16

Tabela 1 — Indicador-Chave de Desempenho Expedi¢ao 2016Fonte: Coleta de Dados, 2016.

A partirda consolidagdo das informagdes na tabela 1 acima, possibilitou-se a cria¢gdo do grafico abaixo
(Grafico 1) informando o percentual de notas ficais em cada uma das situacdes previstas de acordo com a
guantidade de notas ja expedidas no mesmo periodo. Esta acdo demonstra a adaptacdo e implantacdo do
indicador-chave de desempenho interno da empresa do Distrito Industrial de Manaus para o centro de
distribuicdo externo controlado pelo operador logistico, visto que haviam informacdes adicionais que que foram
filtradas e retiradas por ndo se aplicarem ao operador.

Grafico 1 — Notas Fiscais Expedidas 2016
Fonte: Dados da Tabela 1.
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4.5 Adaptacao e Implantagao do Indicador-Chave de Desempenho

A etapa da adaptagdo do indicador-chave de desempenho da empresa para o operador logistico
consistiu em filtrar os indices das situa¢Oes previstas, como por exemplo: Notas fiscais em separagdo;
agendamento customerservice; notas fiscais canceladas e exportagao, estes indices continuariam vigentes para
o0 servigo terceirizado, alguns outros indices foram retirados como os de notas fiscais referentes a transferéncias
entre filiais; de amostras para clientes e amostras para filiais dentro do pais, pois estes ndo afetariam os
resultados a serem mensurados.

O indicador-chave mede a eficiéncia do desempenho do operador logistico no envio das notas fiscais
para o cliente, visto que estes impactam diretamente nos resultados financeiros da empresa.O indicador é
baseado no quantitativo de notas fiscais pendentes de envio, para alguns casos um tempo de envio maior é
justificado pelo operador, pois dependendo da regido do pais e de suas transportadoras parceiras,o tempo
maximo de envio das notas fiscais apds o faturamentopode variar de um (1) dia mais um, ou seja, D+1, até D+7
(um dia mais sete) nos casos de exportagdo, uma vez que estes dependem de informagdes do cliente, do
transportador logistico da carga e de despachos aduaneiros.

O indice de notas fiscais canceladas apesar de ndo possuir tempo de separagao e envio entra no calculo
doindicador, poisalteram os resultados a serem obtidos pela empresa.

4.6 Calculo do Indicador-Chave de Desempenho

O célculo do indicador-chave de desempenho leva em consideracdo o total de notas fiscais ndo
expedidas e procura informacgdes que justifiquem o atraso destes envios. Em todo novo periodo fiscal iniciado
(més), o indicador volta a ter o indice de 100%, pois com o fechamento contabil da empresa se encerra o
faturamento de notas fiscais para clientes, o que ocorreaté trés (3) dias antes do final do més, assim o Operador
Logistico obtém tempo habil para que todas as notas fiscais pendentes sejam expedidas e que o indicador volte a
ficarem 100%.

O calculo do KPI, consiste na formula:

100% x Quantidades de NFs ndp Expedidas

KPI = e )= 100% (1)
\ RQuantidades de NFs Expedidas 4
OKPlira calcular em porcentagem a eficiéncia do Operador Logistico, a leitura da formula acima consiste
em que os 100% de notas fiscais expedidas serd multiplicado pela quantidade de notas fiscais ndo expedidas,
divididas pela quantidade de notas fiscais expedidas e subtraidas de100% que seria o indicadordo final do més.
Aexemplodo periodo deimplantacdo analisado, o cdlculo do KPI ficaria desta forma:

Kpr =221 _ 1009

KPI = (2,73)— 100%
KPI = 97%(2)

Ou seja, a eficiéncia do desempenho do Operador Logistico no envio de notas fiscais expedidas para o
periodo analisado foi de 97%, identificando a necessidade de uma possivel melhoria na gestao deste servico.

4.7 Comparagao de Resultados do Indicador

Com base nos relatdrios da empresa do mesmo periodo no ano anterior (2015), foidesenvolvida uma
nova tabela para que facilitasse a comparacdo das atividades desempenhadas pelo setor de expedicdo interno
da empresa com as do operador logistico no centro de distribuicdo externo. Estes dados foram filtrados para que
coincidissem com o mesmo periodo utilizado na tabela e grafico anteriores, gerando a tabela 2 abaixo:

Conforme (Tabela 2) abaixo, infere-se a andlisede que a quantidade de notas fiscais expedidas no
mesmo més no ano passado foi elevada comparada a do ano atual, porém, outros dados como notas fiscais em

Available online at www.Isrj.in



IMPLANTACAO DE INDICADOR-CHAVE DE DESEMPENHO EM CENTRO DE DISTRIBUICAO...... VOLUME - 6 | ISSUE - 6 | MARCH - 2017

separagdo, agendamento customerservice e exportacdo também obtiveram uma maior quantidade, estes sdo
influenciadores direto no tempo de expedic¢do das notas fiscais, o que afeta o tempo de o material ser separado,
expedido e chegar no cliente final.

INDICADOR-CHAVE DE DESEMPENHO
EXPEDICAO - 2015

~ QUANTIDADE NOTAS
SITUACAO FISCAIS (UND) DATA
EM SEPARACAO 12
AGENDAMENTO CUSTOMER SERVICE 6 12/08/2015
NOTAS FISCAIS CANCELADAS 3
EXPORTACAO 8
EXPEDIDAS 402 12/07/15 A 12/08/15

Tabela 2 — Indicador-Chave de Desempenho Expedig¢ao 2015
Fonte: Coleta de Dados, 2016.

Estes dados mostram que o tempo das notas fiscais em situagdes previstas que influenciam na eficiéncia
do desempenho do setor foi maior quando a expedi¢ao se encontrava internamente na empresa do que com o
operador logistico, o que reduziu o percentual do KPI. Independentemente da quantidade de notas expedidas
ter sido inferior, as notas que estavam no prazo de expedi¢gdo no mesmo periodo do ano passado foram maiores
doqueasdesteano.

Com base na formula, o célculo do indicador-chave de desempenho para o setor de expedi¢do enquanto
se localizava naempresa no periodo analisado foi:

100% x 29)
KPI = [—| — 100%
402/
KPI = 6,96 — 100%
KPI =93 (3)

A partir destes dados obtivemos o Grafico 2 abaixo:

Grafico 2 — Notas Fiscais Expedidas 2016
Fonte: Dados da Tabela 2.

A representacdo grafica permite visualizar os pontos que foram melhorados na comparacdo dos dois
periodos analisados. A proposta de adaptar um indicador-chave visa estabelecer futuros parametros no
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desempenho logistico da empresa e para que possam ser utilizados em tomadas de decisGes que visem
melhorias na eficiéncia de suas atividades.As informacgdes coletadas, analisadas e mensuradas poderdo ser
arquivadas no sistema e utilizadas conforme forem necessarias, em maiores periodos estudados serd possivel a
comparagdo apenas com os dados do operador logistico visando mensurar os ganhos de performance e/ou
entraves a serem solucionados no centro de distribui¢do externo.

A apresentacdo destes dados é feita através do relatério proposto, na ferramenta de trabalho Microsoft
Office Excel, os cdlculos sdo realizados automaticamente todas as vezes que novas informagdes sao inseridas,
através das férmulas presentes na planilha que representam os célculos acima explicados.

5. CONCLUSOES

Os indicadores-chave de desempenho possibilitam as empresas medir e obter informacgdes a respeito
daperformance dos seus processos e a partir destas, tomar decisdes que possibilitem o alcance dos objetivos
propostos. A utilizacdo dos indicadores é de suma importancia para que executivos e chefes consigam de forma
rdpida e eficiente a comunicacdo do desempenho e desenvolvimento da empresa aos seus demais
colaboradores. Além disso facilitam o envolvimento dos funciondrios, alinhando os esforcos de suas atividades
no que tange as estratégias estabelecidas pelos seus gestores.

O indicador escolhido representa a necessidade das grandes empresas em mensurar suas atividades
para que assim consigam fidelizar seus clientes através da exceléncia na prestacdo de servigos, visto que, com o
indicador estabelecido serd possivel que empresa obtenha o controle das atividades realizadas
externamente,possibilitando a identificacdo de entraves e na exigéncia de solu¢des por parte da gestdo de
servicos do operador logistico.

De acordo com o trabalho desenvolvido, para atingir o primeiro objetivo especifico de coleta dos dados
necessarios e das informagdes sobre os indicadores-chave de desempenho da empresa estudada, foi necessario
a consulta de relatérios disponibilizados aos colaboradores do setor logistico, o que possibilitou a conclusdo do
segundo objetivo de analisar e mensurar os indicadores-chave de desempenho ja utilizados pelo setor de
expedicdo da empresa estudada eviabilizou a constata¢do dos indices referentes a notas fiscais em separagao;
agendamento customerservice; notas fiscais canceladas; exportacdo; notas fiscais referentes a transferéncias
entrefiliais; de amostras para clientes e amostras parafiliais dentro do pais.

A comparacdo dos percentuais dos indicadores-chave de desempenho, terceiro objetivo
especifico,tanto da empresa estudada quanto do operador logistico levou em considera¢cdo o mesmo periodo de
andlise noano de 2015 e 2016, os resultados mostram um ganho significativo de 4% na eficiéncia dos processos
realizados pelo operador, alcancando, assim, o ultimo objetivo especifico de demonstrar a importancia dos
indicadores apartir das atividades desenvolvidas, atingindo, portanto, o objetivo geral do trabalho de adaptar e
implantar um indicador-chave de desempenho (key performance indicator — KPI) determinante, no setor
logistico de uma empresa de grande porte localizada no Distrito Industrial de Manaus.

Conforme o trabalho apresentado a escolha por um operador logistico para a realizacdo da expedicdo
dos materiais, alinha as intengdes da empresa para com seus projetos de expansdo, posto que assim a
organiza¢do podera dedicar-se ao foco do seu negdcio, possibilitando o aumento de suas caracteristicas
competitivas e salientando o nivel na gestdo dos servicos prestados e na obtencdo dos resultados
organizacionais desejados.

Logo, estes resultados organizacionais sdo de grande importancia para o desenvolvimento de
estratégias e tomadas de decisdes, permitindo identificar se a empresa esta ou ndo no caminho certo para o
alcance dos seus objetivos com bom desempenho e eficiéncia. O indicador possibilita esta identificacdao e
propde um percentual padrao de exceléncia para que o servigo escolhido para ser mensurado e comparado.
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