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RESUMO

Nos celtimos anos tem sido crescentes o0s investimentos na constraisamplias<o e na modernizaso dos
centros de distribuie<o no mundo todo, devitlglobalizas<o da economia e da informas<o, aliadas ao avan<o
tecnol—gico. Estas instalas>es s<o atrativas tanto para os empresirios quanto para os clientes por conta i
menores custos operacionais e maiores velocidades de movimentas<o de mercadorias que os praticados f
armazZns tradicionais. Os problemas no manuseio e na nmiatroede cargas em centros de distribuie<o
geram gravesonsequencias, destacando entre essas o aumento dos custos de transporte, de manuseio e
movimentas«o das mercadoriasatrasos na entrega dos pedidos, todos resultando na insatisfas<o dos. clientes
Assim, a avalias<o d desempenho dessas instalas>es viabiliza a busca da melhoria cont'nua dos servisos e de
produtividade da organizae<o, aumentando a satisfas<o dos clientes, a competitividade da empresa e
consequentementa,sua participas<o no mercad®. objetivo do presente trabalho Z apresentar um conjunto de
indicadores ceteis para avaliar o desempenho dos componentes de um centro de distribuieapatomio o
Balanced ScorecardEsse conjunto de indicadores permitirt a identificas<o dos gargdtss setores
componentes do centro, servindo como subsidiomada de decis<o. Para alcanear o objetivo proposto foi
desenvolvido um estudo do estado da arte sobre a evolueo das tZcnicas empregadaavphsaco
desempenho organizacional, centros distribuie<o foram visitados para observas«o dos procedimentos
adotados e profissionais do setor foram consultados.

ABSTRACT

During the last yearsnvestments in construction and improvement of distribution centersased all over the

world due mainly, to the globalization of economy and informati@s well as to the technological advances.
These installations am#tractive to enterpriseendto clients due to the lower operational costs and to the faster
cargomovemenin relation to those pragded by traditional depots. The problems in handling and in transferring
cargo in distribution centers cause undesirable consequences such as costs increments, delays and mistake
cargo deliverywhich provole clients disatisfaction. The operational fi@mance of these installations must be
assessetb increaselientsGatisfaction, business competitiveness and permanence in the market. The purpose
of this work is to obtain a set of indicators useful to assess the components of the distribution centel
performance, using in the process the Balanced Scorecard technigusetTdf indicators will allowidentifying

the center components bottlenecks, constituting, then, a baded@ion making. To reach this objective a study

of the state of art related to the techniques used for performance evaluations was deBraribaln
distribution centers were visited aeaperts in the area were consulted.

1. INTRODU,IO

Nos celtimos anos tem sido crescentes 0s investimentos na construe«o, na amplias<o e n
modernizas«o dos centros de distribuie<o no Brasil e no mundo devido " globalizas«o da
economia e da informas<o, aliadas ao avan<o tecnol—gico.

A import%oncia dos centros de distribuie<o para a cadeia log’'stica aumenta a medida qt
ve’culos e mercadorias s<0 movimentados rapidamente e com menores custos operacionais,
comparados com armazZns tradicionais, sendo atrativas estas instalases tanto para
empresfrios quanto para os clientes. Entretanto, eles devem evoluir constantement
aperfeisoando seus servieos e otimizando seus processos, de forma a atender as press
cont’nuas de redus<«o de custos assim como as mudaneas de mercado.
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A evolu«o dos sistemas de informas«o e a sofisticas<o dos bancos de dpdosua vez,
possibilitaram a armazenagem digersas informae>es e tornaram economicamente vitvel
gerenciar dinamicamente o desempenho de uma organizas«o. Para isso, gerim,
necessirio estruturar um sistema de indicadores de forma a adquirir informas>es consistentt
para avaliar a sacede da e¥sp e direcionfa positivamente.

Alves (2000), no seu trabalho Olmplantas<o de Tecnologias de automas<«o de Dep—sitos: Ui
Estudo de CasosO, observa o processo de implementas<o de tecnologias de automas<o
centros de distribuie<o em empresas brasiki@omparando os resultados observados com o
recomendado na literatura especializada. Uma cr'tica comum aos projetos estudados foi
falta de um sistema de indicadores para mensurar, de forma sistemitica e transparente,
benef'cios alcaneados com o prigecomparand@s com os resultados esperados.

Assim, novas metodologias e adaptas>es dos procedimentos existentes para avalias<o d
desempenho s<o requeridas, principalmente, devido s novas abordagens de gerenciamer
planejamento e manuseio de catga

Neely et al (1995) apud Gerolam@2003) afirmam que dentre as raz>es para se medir
desempenho, destasaa necessidadge se ter informas>es de desempenho para a tomada de
a*>es gerenciais; de se ter resultados para comunicar “s partes interedsaaspnhecer o
afastamento de metas de desempenhdixadas e de se garantir um processo continuo de
melhoria de desempenho.

O processo de medie<0 de desempenho possibilita a monitorae<o das varifveis e ¢
acompanhamento dos processos, permitindo ecipar<o de as>es e tomada de medidas
preventivas, a resolus«o de problemas por meio de a*>es corretivas, o0 aumento de eficiencia
efictcia dos processos por meio de medidas de melhoria continua e a implantas<o de medid
inovadorase servindacomo subs’b para tomadas de decis>es e determinas<o de estratZgias
de curto, mZdio e longo prazo.

A antlise dos resultados permite a empresa avaliar alternativas para aperfeisoar &
capacidades internas, bem como prever os investimentos necessirios em pEiesoas, ai
procedimentos, visando melhorar o desempenho futuro.

Os problemas no manuseio e na movimentas<o de cargas nos centros de distribuie<o gerai
gravesconsequencigsdestacando, dentre essas, 0 aumento dos custos de transportes devic
ao tempo dos e/culos parados, dos custos de manuseio e movimentas«o das mercadorias
atrasos e problemas na entrega dos pedidos, todos resultando na insatisfas<o dos clientes.

Assim, a avalias<o do desempenho viabiliza a busca da melhoria cont'’nua dos servieos e d
produtividade da organizae<o, aumentando a satisfas<o dos clientes, a competitividade
empresarigle,consequentementa participas<o no mercado &kashinal996).

2. OBJETIVO

Do exposto, verificsse que tZcnicas eficientes para identificas<o dos praigigargalos e
definie<o de as>es estratZgicas s«o necessirias para toda organieaparticular, Centros
de Distribuie<o, onde atrasos e erros nas entregas de nwiasdgeram graves

consequencias
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Assim, justificase o objetivo do presente traballgjoie consiste na obtene«o de um conjunto
de indicadores ceteis para avaliar os compesndetCentros de Distribuie<o, comapoiodo
Balanced Scoward. Esse conjunto de indicadores permite a identificas<o dos principais
pontos de gargalde cada setor agir das atividades desenvolvidasyvindo como subs’dio

" tomada de decis>es de curto, mZdio e longo prazo. Posteriormenténdgsatorepodem

ser integrados num ’'ndicepresentativalo desempenholgbal do Centro de Distribuie<o

Para alcanear mbjetivo proposto foi desenvolvido um estudo do estado da arte sobre a
evolus<o das tZcnicas empregadas para a avalias<o do desempenho organizeeiurnas, de
distribuie<o foram visitads para observas«o dos procedimentos adotados e profissionais do
sebr foram consultados.

Este artigo estf composto por cinco seees. ¢s duas primeiras, de Introdue«o e Objetivo,
seguem o estudo do estado da arte sobk®ke«0 das tZcnicas de avalias<o de desempenho

e a apresentas<o de indicadores associados as akesdios setores que comp>esEentres

de Distribuie<o. Finaliza com as conclus>ea gesquisa desenvolvida

3.TfCNICAS PARA AVALIA |0 DE DESEMPENHO

Nos prim—rdios da humanidade, os sistemas de medis«<o0 de desempenho possu’am um car
notoriamente de nateza financeira. Hf centenas de anos, eg’pcios, fen’cios e outros povos
realizavam o registro contfbil das transae>es financeiras para monitorar as transaees
comerciais. Nos sZculos das grandes exploras>es, as atividades das empresas globais
comZrciceram medidas e movimentadas pelos lagaixa dos contadores ¢Bd, 2002).

Grandes corporases dos setores textil, ferrovifrio, sidercergico, industrial e varejista
desenvolveram algumas inovae>es para a medis<o do desempenho financeiro, em meados ¢
sZclo XVIII (Kaplan e Norton, 199apudBond, 2002).

Dearden(1969)apudBond (2002) conclui que indicadores como a medida do Retorno sobre
o Investimento (ROI), o oreamento operacional e o oreamento de caixa, foram fundamentai
para o grande sucesso de eesps fundadas no inicio do sZculo XX, como a Dupont e a
General Motors.

Kaplan apud Martins (1998) destaca a import%oncia destes sistemas para as empresas
produe<o em massa, particularmente aquelas que manufaturavam produtos relativamen
padronizadogom um alto contecedo de trabalho manual.

A partir da dZcada de 80, as empresas passaram por mudaneas significativas, destacandc
entre essas: 0 aumento da competitividade e das exigencias dos consumidores, a introdue<o
tecnologias e diminuie<o daamtribui<o da m«ode-obra direta no custo dos produtos e
servie0os, a customizae<o dos servieos, a adoe«o de sistemas de melhoria cont'nua dos
produtos e processos e a hecessidade de uma vis<o sistemica e integrada.

Entre osanos 80 e 90 surgiram os pemos trabalhos chamando a ateneo para a
inadequas<o dos sistemas de medi«o tradicionais para a Zpoca, demonstrando a limitas<o d
sua vis<o financeira, que encorajava a>es de retorno a curto prazo e dificultava a realizas<c
de novos investimentos e g&Eorno a longo prazo.

Segundo laplan e Norton (1996), as medidas financeiras permitem uma avalias<o de

desempenho de curto prazo, mas n<«o impulsionam o desempenhq &dsira coma<o
incorporam a avaliase<o dos ativos intang’veis e intelectuais deampesa, como produtos e
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servieos de alta qualidade, funcionfrios motivados e habilitados, processos internos eficiente
e consistentes e clientes satisfeitos e fiZis.

Os principais problemas associados ao emprego de sistemas trasliparsaa medis<ale
desempenho s<0 a vis<o de curto prazo para atingir resultados financeiros satisfat—rios;
busca da otimizaso local ao invZs de global; o monitoramento voltado para dentro de
organizae<«o;a avaliae<0 estftica e, portanto, permitindo apenas decis>esiide prazo e a
ineficiencia do processo por conta do longo ciclo no processamento de dados. Dessa form
tornouse vital o desenvolvimento de novos sistemas de medie<o de desempenho para
sucesso e a prosperidade das empresas.

Na dZcada de 90, os sisEs de medie<o evolu’ram significativamente e passaram a analisar
outras dimens>es de desempenho alZm da financeira, visando maior adequaso ao no\
ambiente competitivo e s novas formas de gest«o. As principais caracter’sticas destes novc
sistemas de nuki*<0 segundo Mirtins (1998) s<o acongruencia com a estratZgia competitiva;

a inclixo de medidas financeiras e ntimanceiras; d<«o suporte ao processo de melhoria
cont’nua; permitem a identificae<o de tendencias e progressos; facilitam o entendinasnto d
relas>es causaefeito; s<o de ffcil compreens<o por parte dos funciontrios; abrangem todo o
processo, desde o fornecedor atZ o cliente; disponibilizam as informas>es em tempo real pa
toda a organizas<«o e s<«0 din%omicos.

3.1.Nows tZcnicagle avalias<o de desempenho

Dentreas nows tZcnicasproposss na dZcada de 90 para a medde desempenho, apenas
alguma se mantiveram entre a listasdmais citads na atual literatura sobre o assunto
(Gerolamq 2003). Dentre ehs, destacarse:

3.1.1.SMARTD Srategic Measurement, Analysasid ReportingTechnique ou Performaac
Pyramid

Estesistema permite levar a vis<o corporativa, traduzida em objetivos de eficiencia interna e
de efetividade externa, atZ os departamentos e os centros de tf@hzghe Linch, 1990)

3.1.2.PerformancePrism

Este modelo tem como caracter'stica marcante a enfase dadatakesholdersque s<«0 a
primeira e fundamental perspectiva do desempenho segundo os aiNemsdg.e Adams
2000)

3.1.3.SCORDSupply Chain Operations Reence Model

Este modelo, desenvolvido pela instituissaupply Chain Counci{SCC)permite a antlise de

toda a cadeia de suprimentos, baseado em cinco processos: planejamento, fornecimer
produe<«o, entrega e retorno dos produtos. O modelo sugereaatéemento de indicadores
relacionados a custo, eficiencia no gerenciamento de ativos, qualidade de servieo, tempo ¢
ciclo e flexibilidade.

3.1.4. BSC- Balanced Scorecard

Este modelo de avalias<o integra as diversas dimens>es do desempenho, refo@ando
interdependencia de todas as varifveis e propondo um modelo sistemico de antlise d
desempenho. AlZm da abrangencia do BSC, outra caracter'stica importante Z a st
flexibilidade e possibilidade de adaptas<o da sua estrutura bisica para contempla
peculiaidades das organizas>es. Segundo seus autores, este mZtodo traduz a miss<o e
estratZgia da empresa num conjunto coerente de medidas de desempenho, organiza
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segundo quatro perspectivas diferentes: financeira, dos clientes, dos processos internos
empresa e dos funcionfrios.gBlane Norton 1996)

O Balanced Scorecardecomenda a avalias<o cuidadosa de cada uma dessas perspectivas
responsiveis pelo desempenho global da empresa, de forma que, dessa antlise, sur
par%ometros representativos do di#gempenho , conhecidos como par¥%.metros ou indicadores
de desempenho. AlZm disso, o0 BSC permite o relacionamento dos objetivos das divers:
perspectivas que integram o sistema proposto. Esses objetivos guardam estreitas relas>es
causaefeito que n<o0 pdem ser negligenciadas a fim de que o entendimento da metodologia
se de com a devida profundidade e quecassequenciasle as>es pontuais no conjunto do

sistema sejam levadas em consideras<o durante o processo de decis<o estratZgica da empre

3.1.4.1 Principais setores envolvidos no processo

f importante a abordagem sistemica do Centro de Distribuie<o incluindo todos os agentes
envolvidos, fornecedores, funciontrios e clientes que se integram por meio dos processi
internos desenvolvidos e de metasaficeiras a serem alcaneadas e se encontram limitados
pelos princ’pios de sustentabilidade ambiental da organizas«o.

Seguindo o recomendado pelo BSC, devem ser levadas em consideras<o as seguint
perspectivas:

¥ aperspectiva financeiraqueZ fundamental gra sintetizar asonsequenciagcon™micas
imediatas de aees consumadas, indicando se a estratZgia de uma empresa, S
implementas<o e execue«0 est«o contribuindo para a melhoria dos resultados financeiros
da mesma,;

¥ aperspectiva dos clienteqque permiteque os executivos identifiquem os segmentos de
clientes e mercados alvos nos quais a organizae<o atuart;

¥ aperspectiva dos processos internamde devem ser identificados os cr'ticos para que a
empresa alcance excelencia. AIZm da otimizasco dos processigtentes, deverse
identificar servieos inteiramente novos, aos quais os clientes atribuam grande valor e qu
sejam cr'ticos para o sucesso da estratZgia da empresa a longo prazo

¥ aperspectiva dos funcionfriogpara o quedeve ser identificada a infegtrutura que a
empresa deve construir para gerar crescimento e melhoria desses a longo prazo. P«
manterse no mercado, a empresa deve investir no treinamento de pessoal, ni
aperfeisoamento da tecnologia da informae«o e sistemas e no alinhamento dos
procedmentos e rotinas organizacionais

¥ a perspectiva dos fornecedoresimprescind’veis em qualquer organizas<o e cujos
anseios e metas devem estar em conson%onciaosoma organizas«o para garantir
resultados satisfat—rios e

¥ aperspectiva ambientalsegundo ajual devese obserar o processo de forma sistZmica
e global de forma de se ter mercado uma organizae<o responsivel pela sustentabilidade
de suas ae>es.

Para cada setor envolvido, uma sZrie de atividades determina seu desempenho, em particu
e 0 daorganizaso, em geral. A caracterizas<o dessas atividades e a antlise das mesmas e
termos de criticidade servem como base para o estabelecimento dos indicadores ¢
desempenho a serem utilizados.

3.1.4.2Atividades desenvolvidas nos centros de distritmuie<

Com a competitividade acirrada na era da globalizas<o, as empresas vem concentrando sel
esforeos nas atividades log'sticas a fim de obter maior eficiencia operacional e reduzir seu:
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custos globais. Neste contexto, a armazenagem e a distribuie<o vegsteando por serem
atividades nas quais podesa obter retornos substanciais com a redueo dos custos
operacionais, aliada ao aumento do n’vel de servieo ao cliente.

Os centros de distribuis<o, como todo armazZm de carga, S<0 componentes essenciais (
sistema de transporte e atuam como intermedifrios no fluxo de produtos entre fabricantes
consumidores.

!
S<«o virias as atividades desenvolvidas num centro de distribuie<o. E essas por sua Vve:
podem ser subdivididas em as>es complementares. S«<o elas:

¥ Rembimenta inclui verificas<o da documentae<o do ve’culo, descarregamento,
identificas<o, inspee<o,triagem e classificas<o das cargas.

¥ Armazenagem:posicionamento e registro deste no estoque.

¥ Reabastecimento e Separae<o de pedidoscoleta da estocagem, eatdgem,
montagem dos pedidos.

¥ Expedi«o: verificas<o dos pedidos, carregamento, documentas<o das cargas a serem
entregues, pesagem da carga, distribuie<o.

¥ Gest<o dos produtos reposie<o, controle e realizas<o de inventtrios dos produtos.

¥ Servieos adicionas. testes de qualidade, colocas<o de embalagens, r—tulos, etiquetas
montagens de kits, auditorias de qualidade, suporte em tecnologia de informas<o.

A seguir s<o0 apresentados indicadores que permitem medir o desempenho operacional
cada setor

4.INDICA DORES DE DESEMPENHO OPERACIONAL

Os indicadores de desempenho s<o0 atributos essenciais para a avalias<o do desempenho (
processos do Centro de Distribuie<o. Eles possibilitam que as avalias>es sejam feitas cornr
base em dados e informae>es qualitativos/ditativas, dando maior confiabilidade “s
conclus>es. Eles podem ser representados por ’'ndices, coeficientes, taxas, par%.meti
porcentagem ou valores qualitativfisarde¢ 2002).

Osindicadores de desempenho devem ser cuidadosamente definidos, da fajudar no
processo de avalias<0. A especificas<o dos mesmos deve conter: definie<o clara e objetiva;
unidade de medida; periodicidade ou frequencia dos levantamentos; forma de cflculo e
responstvel pela coleta e anflise do indicador. Beyainda, @alisar o interrelacionamento

dos indicadores, estruturando uma cadeia de relas>es de causa e efeito, possibilitanc
melhores subs’dios para a tomada de decis»es.

A partir dos objetivos determinados por cada um dos setores participantgmesentadoa
seguir os principais indicadores de desempenho, visando o atendimento "s necessidad¢
espec’ficas d&entro de Distribuis<o.

4.1.1.Processos Internos

Os processos internos de um centro de distribuieampreendemas atividades de
recebimento, armanagem, separas«o de pedidos, expediso, transporte e distribuie<o e
gest<o de materiaisVisando possibilitar a antlise das dimens>es de excelencia destes
processos, s<o recomendados os indicadapessentados na Tabela 1.
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Tabela 1 Indicadores assoaas aos processos internos

4.12 Clientes
O servie0 ao cliente representa o componahi@ve que diferencia a log'stica moderna da
abordagem tradicional que tratava somente das quest>es relacionadas ~ eficiencia operacion:
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Pesquisas dirigidas aoBentes complementam as informae>es obtidas e permitem a anitlise
do desempenho deentro de distribuie<oa partir da qualidade percebida pelo cliente final.
Nessas pesquisas, os clientes podem expressar sua satisfas<o com 0s servieos prestados f
centrode distribuie<o, avaliando a qualidade no atendimento tanto nas consultas realizadas
como na solicitas<o dos pedidos, nas entregas e no apoiogness

Os centros de distribuie<o devem garantir eficisncia no n’'vel de serviso a preeos
competitivos, enggando as mercadorias no prazo estabelecido, nas quantidades requerida
livres de danos e com toda documentas<o completa e correta. PorZm, alZm desses requisito:
fundamental a qualidade no atendimento aos clientes, seja na solicitas<o dos pedidos, n:
consultas ou na entrega dos pedid@s indicadores para este componente s« 0S
apresentados na Tabela 2.

Tabela 2 Indicadores associados aos clientes

4.1.3 Funcionfrios

Nos dias atuais a prestas<o de servieos passou a ser a principal fonte desidi@e<o no
mercado. E servieos dependem direta e fundamentalmente de pessoas integradas e at
motivadas. Somente uma equipe capacitada e comprometida com as diretrizes da empres
com a satisfas<o do cliente (interno e externo) Z capaz de garantiodp® 0s processos
sejam desempenhados conforme o plandj@dandicadores para avalias<o do desempenho
relacionado aos funciontrios s<«o aqueles que medem o retorno do investimento em pessc
no que diz respeito ao comprometimento da equipe nos procasgrau de capacitas<o dos
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funcionirios para executar suas fune>es e " qualidade do ambiente onde estes trabalham.
indicadores propostos s<o 0s contidos na Tabela 3.

Tabela 3.Indicadores associados aos funciontrios

4.1.4.Fornecedores

Numa relas<o de parceria efetiva, como deve ser a relaso-fGidecedor, existem
oportunidades de melhoria atravZs do trabalho conjunto, como por exemplo, pelc
estabelecimento de padr>es para a identificas<o ripida e eficiente dos produtos

Fornecedores cornteadtimes menores permitem maior dinamismo I organizas<o. Numa
relas<o de parceria efetiva, existem oportunidades de melhoria atravZs do trabalho conjuntt
pelo estabelecimento de padres para a identificas<o ripida e eficiente dos produtos, assir
como da documeae«o necessiria. Os indicadores propostos para este componente S<0 O:
apresentados na Tabela 4.

4.1.5 g¢rea Financeira

Os resultados financeiros e a lucratividade da organizas«o s<0 0s objetivos finais de todo ¢
esforeo da empresa. Todos seus processumg atividades s<0 projetados e constantemente
revistos com o mesmo prop—sibo.objetivo principal da perspectiva financeira Z gerar
consistentemente valor aos proprietfrios e acionistas.

A rentabilidade Z uma das varifveis criticas que avalia n«ems@mo retorno sobre o
investimento, mas tambZm fornece ind’cios para possibilidades de reinvestimento.

De maneira antloga, a liquidez tambZm tem impacto direto na performameatdn de
distribuie<o, desempenh@lo um papel crtico. Os indicadores prastos para este
componente s<0 0s contidos na Tabela 5.

4.1.6 ¢rea ambiental
Do ponto de vista da sustentabilidade ambiental, a organizas«o deve:

I estar preocupada com o levantamento dos impactos causados por seus neg—cios
gera«o e distribuie<o de rigeza na comunidade onde atua;

I colocar em pritica iniciativas referente I programas sociais se sa&sitinando pelos
custos associados;

I participaremf—unse associas>es empresariais colaborando na elaboras<o de propostas
de interesse pceblico;
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I gerenciaro consumo de recursos internos como energia, combust'veis f—sseis, fgua
outros e

I se preocupar com a divulgas<o dos danos ambiergfativos ou potenciaigssociados
ts atividades internas da organizae<o.

Tabela 4.Indicadores propostos para fornewess

Padr>es e metas para os indicadores devem ser estabelecidos pelas organizas>es. Estes ¢
em geral, valores percentuais do valor atual do indicador a serem aumentados ou reduzidt
Os indicadores podem ser medidos com periodicidade difria, semaeredal ou anual,
conforme o fator a ser apurado e conforme as necessidades da empresa.

No caso de existirem n<conformidades desses com as metaseptabelecidas, as causas

gue provocaram as mesmas devem ser analisadas a fim de se proporem aesiegscparet
os desvios avaliados.

954



Tabela5. Indicadores propostos para a frea financeira

5. CONCLUSIES !

Os centros de distribuie<0 s«0 elementos essenciais da cadeia de suprimentos e d«o suporte
distribuie<o das cargas de fornecedores, atacaslist varejistas. A principal finalidade dos
mesmos Z a redu«o dos custos log'sticos, por meio da consolidas«o/desconsolidaso da:
cargas que a eles chegam e o aumento do n’'vel de servieo aos clientes, disponibilizando
mercadorias em curto prazo.

Essa& instalas>es vem passando por profundas mudaneas devido ~ globalizas<o da economia
e as novas exigencias do mercado, exigencias estas que jf se refletem em um conjunto |
a»>es e pol'ticasadotadas por grande parte dos centros de distribait4almentecoma a
adoeo de estratZgiapistin-time, a prestasco de servieos customizados e de alto valor
agregado ao cliente, o emprego de procedimentos e equipamentos din%.micos e atuais
investimento em avaneadas tecnologias de informae<o para qoertgspossam agir com
maior rapidez e flexibilidade e assim, prosperar no mercado.

A abertura de mercados mundiais promoveu a competie<o global. Assim, os gastos en
pesquisas e desenvolvimento tornaisenfundamentais. Novas tecnologias de informas<o
induziramnovas formas de administras<o que solicitam um novo tipo de gestor que privilegia
a responsabilidade social e a melhoria do desempenho global dos resultados.

Diante do exposto, obserga que 0 processo de geras<o, seles«o e gest«o de indicadores de

desempenho merece muita atene«o pelas organizas>es para que possam ser obtida:
conclusses consistentes a respeito do desempenho das mesmas.
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A escolha dos indicadores a serem adotados por cada organizaso dependert da estratZ
corporativa da mesma e das sunasessidade®© desenvolvimento e a implantas<o de um
procedimento baseado numa abordagem sistemica, como o mBdklnoced Scorecard
permie integrar as diversas ireas em prol de objetivos comuns, assegurando
sustentabilidade do desempenho a mZdingolprazo.

Todos os envolvidosa prestas<o de servieos de um centro de distribudevem trabalhar de
forma coordenada e conjunta no sentido de unir competencias e otimizar o servieo para ¢
cliente final, aprimorando a qualidade no atendimento tars@oasultas realizadas, quanto

na solicitae<o dos pedidos, nas entregas e no apokv@rda.

A agregas«o dos indicadores num ’'ndice final que exmassn’'vel de desempenho da
organizas«o Z importante para a comparaso com outras empresas do tiporpsigtado de

dita comparas«o junto s decis>es adotadas para melhoria da sua performance, podel
gaantir a competitividade do nege-
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