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Resumo:Ha uma conformidade entre profissionais e pesquisadores que alogistica desempenha um papel
estratégico, independentemente da atividade ou segmento em que a organizagdo atua. Pesguisas com
foco naavaiacéo de desempenho da logistica interna de empresas prestadoras de servico sdo escassas, 0
gue representa um hiato a ser preenchido. Na intengdo de encontrar aternativas para o problema foi
indispensavel estudar a acerca do tema utilizando-se do levantamento de base tedrica sobre o setor além
de delimitar as bases parafundamentacéo e aidentificaco dos processos submergidos. Foi indispensavel
a descricdo da metodologia de multicritério construtivista MCDA-C, pois estafoi utilizada por base para
a elaboracéo do modelo a ser proposto. Paratal, proporcionou-se uma sistemética na busca de mapear a
situacdo atual a partir das variavels identificadas como fluxo de pessoas, informagdes e materiais,
encontrar oportunidades de melhoria dos processos dando uma visdo do estado futuro, e recomendar
acles que garantam a sustentabilidade das melhorias sugeridas. Neste formato, o0 modelo buscara
proporcionar condicfes para a empresa acompanhar o desempenho de suas agdes, sustentando indices
para estabel ecimento de metas e avaliagbes periodicas.

Palavras Chave: Logistica Interna - Avaliacdo de Desempe - Prestacdo de Servico - Diagnostico
Organiza - Setor Servicos
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1. INTRODUCAO

A abertura da economia, a sua consolidacéo e a presenca cada vez mais acentuada de
negécios com alcance global determinaram a mudanga do antigo estilo de gerenciamento
empresarial fundamentado na produtividade, por um jovem modelo sustentado na
competitividade (Drucker, 2008; Porter, 2009).

Esse moderno conceito empregado hoje envolve as caracteristicas de intangibilidade,
heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade, e assumem grandes proporc¢des devido ao
aparecimento de novos processos de criagdo e conducdo de negdcios, ancorados,
principalmente, na tecnologia da informacéo, e sabendo que a racionalizacdo dos recursos com
a consequente agregacédo de valor e a redugéo de custos a produtos e servi¢os tornou-se ponto
vital para o desenvolvimento de empresas e de nacgbes (Di Serio e Vasconcellos, 2009;
Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2010).

Todavia, a prestacdo de servicos ndo é um bem fisico, conforme descreve
KARASSAWA (2003), mas um conjunto de atividades ou processos, cujo consumo se da
simultaneamente a propria produgéo. Johnston e Clark (2002) definem que a natureza deve ser
analisada como uma ferramenta estratégica, respeitando trés dimensfes: a criacdo de um
alinhamento organizacional; a avaliagdo das implicacdes de mudangas e; o impulso da
vantagem estratégica, sendo esta a abordagem utilizada por este trabalho.

Notada a complexidade, faz-se imperativo ponderar diferentes pontos considerados
indispensaveis para geracdo da competitividade, que segundo Silva (2002) possui um conceito
dindmico, devendo ter um olho no passado, como forma de fortalecer os acertos e nédo
reproduzir erros; os pés firmes no presente, proporcionando seguranca diante da inconstancia
do mercado; e um olhar atento para o futuro a fim de originar os ajustes imprescindiveis. Para
que isto aconteca é necessario disponibilizar conceitos, métodos, ou ferramentas que possam
auxiliar no processo de tomada de deciséo e gerenciamento logistico.

Logo, 0 presente artigo tem por objetivo realizar a fundamentacdo dos principais
fatores que influenciam para a modelagem da avaliacdo do desempenho da logistica interna
para uma empresa de servicos. O designio justifica-se, dentre outros motivos, pelo crescimento
e verificacdo do declinio da divisdo classica existente entre setor industrial e de servico. A
importancia, sob o ponto de vista social € justificada por meio de estatisticas do setor, onde
nota-se que as Ultimas décadas foram assinaladas, e que este proporcionou em indmeros
paises, taxas de crescimento superiores as do conjunto da economia, sendo atualmente o de
maior importancia quantitativa em muitas nagdes, chegando, por exemplo, a mais de 70% do
PIB e da mdo de obra empregada nos Estados Unidos (CLM, 2013).

Sob o ponto de vista organizacional e académico, apresenta-se como Util a elaboragédo
deste estudo, pois, no contexto organizacional contemporaneo a busca de competitividade tem
exigido das organizacdes preocupacdes permanentes com sistemas de seu proprio
desempenho, e este abalizado pela globalizacdo atinge todos os tipos de organizagdes nos mais
variados setores, no qual as organiza¢fes necessitam encontrar solu¢des cada vez mais rapidas,
com exatiddo e eficiéncia, indo ao encontro do objetivo académico deste trabalho de que é
desenvolver um modelo que auxilie na mensuracdo da logistica interna para que ocorram
ganhos de competitividade.

2. O SETOR DE SERVICOS
De acordo com Las Casas (2006) e Porter (2009) os servicos podem ser considerados
como atos, acOes e desempenho, sendo intangiveis e estdo presentes em quaisquer formas
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comerciais, criando valor e fornecendo beneficios para consumidores por decorréncia de uma
mudanca desejada no destinatario ou em nome dele.

Nos paises industrializados hé o constante crescimento da demanda por oferta de varios
servigos basicamente devido a diminuicdo da jornada de trabalho e aumento da expectativa de
vida das pessoas, enquanto que nos paises menos desenvolvidos, a liberagdo de mao de obra de
atividades rurais e sua migracdo para regides urbanas estimulam o crescimento da producéo
tanto na economia formal quanto na informal. (Drucker, 2008; Gallon et al., 2009;
GRONROOS, 2009).

Segundo Silva e Meirelles (2006) essa verificagdo possibilita a definicdo de trés
caracteristicas que o distingue das demais atividades econémicas, a saber: fluxo, variedade e
uso intensivo de recursos humanos. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) o atributo de
fluxo reflete basicamente as propriedades de simultaneidade, e de continuidade da prestacéo do
servigo. O processo sé é realizado quando ha a solicitacdo do usuério, de modo a ocorrer sob
a forma de fluxo de trabalho continuo no tempo e no espaco, onde a producdo adveio ao
mesmo tempo em que 0 CONSUMo.

Esta simultaneidade deriva consequentemente em duas propriedades, que séo: a
inestocabilidade, ndo passivel de comercializacdo, pois impossibilita que haja transporte ou
armazenamento, impossibilitando a geracdo de estoque de servicos, impedindo a utilizacdo de
estratégias de manufatura habituais para servir como regulador de demanda; e a
incomensurabilidade, na qual a sua razdo ndo pode ser expressa por nimeros racionais para
descrever a realidade, devido a inexisténcia de formas para o armazenar, porque ele é
consumido tdo logo é produzido, onde o seu resultado é considerado de dificil mensuracéo
(Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2010; Plumb e Zamfir, 2011).

Diante desses pressupostos € possivel afirmar que praticamente todas as organizacGes
proporcionam algum pacote de servigos em sua carta de produtos disponibilizados, sendo estes
passiveis de serem considerados, conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), de quatro
formas distintas:

- Bens facilitadores: sdo bens utilizados pelo cliente durante a prestacdo de servicos,
fornecendo algum elemento tangivel ao cliente durante o processo;

- Instalacdo de apoio: equipamentos e instalacbes disponibilizados e que podem
modificar a avaliacdo do cliente;

- Servicos implicitos: beneficios psicoldgicos que o cliente pode receber; e
- Servicos explicitos: beneficios percebidos pelo cliente como resultado.

Ainda que os pacotes de valor, apresentado ao cliente, variam na proporcao entre
produtos fisicos e servicos, na realidade essas diferencas ndo sdo tdo simples de serem
racionadas, pois a parcela de valor oferecido altera-se conforme o negdcio avaliado
(McNaughton et al., 2010; Wan, 2011; Badinelli et al., 2012).

3. LOGISTICA

Em um conceito contemporaneo organizacional, a logistica aparece com uma faceta
estratégica, deixando de cumprir atividades operacionais com foco apenas na administracdo de
materiais e na distribuicdo fisica, disponibilizando valores de tempo e lugar para os clientes,
tornando-se elemento diferenciador para as organizagdes com a responsabilidade de suprir as
necessidades de mercado, agilidade, flexibilidade e integragdo de seus canais internos e
externos (Ballou, 2006; Bowersox et al., 2007; Slack et al., 2008; Rushton et al., 2010).
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De acordo com o Council of Logistics Management, logistica pode ser definida como
um processo de antecipacdo das necessidades e vontades dos consumidores. Estas
necessidades serdo supridas através da aquisicdo de capital, materiais, pessoas, tecnologias e
informacdes, através da otimizacdo da rede de producgdo de bens e o cumprimento dos pedidos
dos clientes no tempo requerido (CLM, 2013).

Kumar (2004) afirma que as solucfes nessa area sdo definidas e construidas em fungéo
das necessidades do cliente e a partir de um conjunto de produtos e competéncias disponiveis
ou possiveis de serem disponibilizados, porque ao lidar com essas multiplas variaveis e
incertezas que demandam um profundo conhecimento do instrumental tedrico e técnicas,
modelos ou ferramentas que auxiliem na gestdo dos fluxos logisticos, ndo havendo solucdes
perfeitas, onde a sua elaboracdo leva a uma evolucdo continua da formulagdo das solugdes,
necessitando, inclusive no que se refere aos servigos.

Logo, Gongalves (2000), Gaither (2001) e Slack et al. (2008) afirmam que a logistica
pode ser separada em trés pontos basicos: abastecimento (fornecedores), planta (interna) e
distribuicdo (clientes).

Diante desse ponto de vista, é possivel perceber que essas etapas representam um
conjunto que muitas vezes é definido como de alto grau empirico, no qual resulta em efeitos
negativos que influenciam diretamente no resultado e desempenho final das organizacGes. As
necessidades de movimentacdo de materiais, componentes ou pessoas podem influenciar na
produtividade e na qualidade, justificando a necessidade de identificagdo, controle e
gerenciamento intenso (Mdller, 2003).

4. AVALIACAO DE DESEMPENHO E O APOIO A DECISAO MULTICRITERIO

A avaliacdo de desempenho € parte essencial do processo de gestdo e tem seu foco na
medicdo em todos os niveis (KENNERLEY E NEELY, 2002; KAPLAN E NORTON, 2008).
Diferentes mudancas fizeram com que seus conceitos fossem revistos, onde passaram a
envolver medidas de qualidade, satisfacdo dos clientes, inovagdo e participacdo de mercado,
deixando de serem fundamentados apenas em indicadores financeiros (BRYANT et al., 2004;
PYKE, 2006; CHENHALL, 2007; RATNASINGHAN, 2009; HUBBARD et al., 2011).

Keebler e Durtsche (2012) lembram que a maioria das empresas ndo monitora o seu
desempenho logistico adequadamente, e mesmo as melhores organizacdes falham na percepcéo
de que o monitoramento logistico pode qualificar sua produtividade. Johnston e Clark (2002)
expbem que a mensuracdo € uma atividade dispendiosa e sdo poucas as organizacdes que
sabem precisar 0 tempo e a energia gastos para realiza-lo.

Os indicadores e gréaficos de controle tornaram-se tdo populares para controlar a
qualidade da manufatura que passaram a ser usados em outras areas para outras finalidades.
Na logistica, eles avaliam e auxiliam o controle da performance, sendo a continuidade da
avaliacdo dos processos e tarefas com base em critérios sistémicos pode melhorar a adaptacédo
as perturbacGes no ambiente ao qual a empresa esta alocada (NEELY, 2005; KAPLAN;
NORTON, 2008; HUBBARD et al., 2011).

Inserido nesse contexto, os métodos multicritério de apoio a de decisdo (MCDA) sdo
costumeiramente reconhecidos como ferramentas para sustentar a mensuracdo de desempenho
organizacional, necessitando basicamente para a sua constituicdo da definicdo de critérios de
maneira flexivel, possuindo a capacidade de agregar as caracteristicas consideradas
importantes com a finalidade de possibilitar a transparéncia e a sistematizacdo do processo
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referente aos problemas (ALMEIDA E COSTA, 2003; WALLENIUS et al., 2008; GOMES E
GOMES, 2012; SAATY E VARGAS, 2012).

Além deste papel, estas tem por finalidade estabelecer, para cada indicador, o
comportamento em relagdo aos considerados para verificacdo, conforme a definicdo intrinseca
adotada para cada um deles (DOUMPOS; ZOPOUNIDIS, 2002; GOMES; ARRAYA,
CARIGNANO, 2011; TZENG; HUANG, 2011). Por possuir um carater cientifico e também
subjetivo, esse tipo de abordagem visa o tratamento das informacbes tanto de natureza
guantitativa como qualitativa, desde que estas sintetizem de maneira coerente mensuracéo,
produzindo conhecimento e aumentando o entendimento a respeito do problema
(CRESWELL, 2002; USTUN; DEMIRTAS, 2008; KOKSALAN; WALLERIUS; ZIONTS,
2011).

5. METODOLOGIA

Por sua natureza, o presente trabalho é classificado como uma pesquisa aplicada, pois
ela € predominantemente desenvolvida em um ambiente empresarial que visa obter
conhecimentos para ajudar na solucdo de problemas praticos especificos do segmento em
questdo, sendo o método a ser utilizado o indutivo, pois acontece a partir da observacdo de
certos casos particulares para estabelecer parametros do setor (GIL, 2010; MINAYO, 2010).

A fonte de coleta dos dados € de natureza primaria e secundaria, no que tange a
construcdo do modelo, pelo fato de os dados terem sido coletados junto ao referencial tedrico
para subsidiar as decisdes do gestor, quando necessario. Quanto a forma de abordagem das
variaveis, o trabalho utilizara a pesquisa qualitativa, pois propde a busca em bases literarias
para desenvolver um método apoio ao gerenciamento dos fluxos logisticos (GIL, 2010).

Quantos aos objetivos, este estudo pode ser qualificado de duas formas: exploratorio,
pois costuma envolver levantamento bibliografico e documental, entrevistas e estudos de caso;
e descritivo, nesse caso porque expde o fendmeno em estudo, responde a questdes sobre o
desempenho logistico. (MARCONI; LAKATQOS, 2010).

Quanto ao desenvolvimento, com o objetivo de encontrar as respostas para o0 problema
e 0 alcance dos objetivos, o presente trabalho decompds-se em duas etapas: a revisao
bibliografica e fundamentacdo das bases conceituais. A primeira etapa consistiu na revisao da
literatura em fontes secundarias, baseada em livros, periddicos, artigos cientificos, dissertacdes
e projetos de pesquisa, sendo desenvolvida com a ajuda do portal de periddicos da
Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), assim como nos
portais dos editores Scientific Direct, Emerald e Scopus. Além destes, também se utilizou da
revisdo artigos de congressos e livros dos principais estudiosos dos setores.

Quanto a fundamentacdo, a estruturacdo esta compreendida por meio do cumprimento
das diretrizes pressupostas por autores como Roy (1996), Ensslin et al. (2001), Hatefi e Torabi
(2010), Gomes e Gomes (2012) e Meyer e Olteanu (2013) no que tange 0s conceitos a
respeito dos métodos multicritério de apoio a tomada de decisdo (MCDA), sendo escolha por
este baseada no fluxo de verificacdo descrito por Guitouni e Martel (1998).

O estabelecimento do processo padrdo da logistica interna de uma prestadora de
servicos refere-se ao cumprimento dos procedimentos de recebimento, controle e distribuicéo
dos materiais utilizados. Segundo Porter (2009), a empresa pode ser desagregada em primarias
e de suporte. As atividades primarias estdo diretamente envolvidas no fluxo de produtos até o
cliente, e incluem a entrada (recebimento, armazenagem etc), operacées (ou transformagdes), a
saida (processamento de pedidos, distribuicdo fisica, entre outros), o marketing, as vendas e 0s
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servigos. As atividades de suporte existem para apoiar as primarias, e incluem suprimento,
desenvolvimento tecnoldgico, gerenciamento de recursos humanos e provisdo da infra-
estrutura da empresa (inclusive finangas, contabilidade e administracéo geral).

Por fim, as variaveis utilizadas por este estudo foram identificadas principalmente nas
obras estabelecidas por Hronec (1994), Cunha e Caixeta Filho (2002), Barlett e Ghoshal
(2003), Ballou (2006), Bowersox et al. (2007), Porter (2009) e CLM (2013), além de outros
citados ao decorrer do préximo capitulo.

6. FUNDAMENTAQAO PARA O MODELO

De acordo com o estabelecido na etapa metodoldgica, a fundamentacdo esta concebida
por meio do cumprimento de trés etapas (estruturagdo do modelo, estabelecimento dos
processos logisticos e determinacdo das variaveis para mensuracdo), conforme a sequéncia
descrita a seguir.

6.1. ESTRUTURACAO DA VERIFICACAO

Conforme o atendimento da demanda do contexto, pode-se afirmar que a construgédo
deste tipo de sistema em relacdo aos métodos de apoio a decisdo multicritério séo
frequentemente apresentadas como a combinacao de trés etapas: fase de estruturacdo, fase de
avaliacdo e fase de elaboracdo de recomendacdes.

Segundo Bazerman (2004), na fase de estruturacdo busca-se perceber os aspectos da
apresentacdo da informacdo e da maneira com que estas podem causar impacto significativo
sobre a tomada de decisbes. E indispensavel esclarecer que para se obter os melhores
resultados € necessario que os envolvidos conhegam quais 0s efeitos sdo esperados para que se
possa definir também o que seria desejado com sua resolucéo, sendo a estruturacdo desse tipo
de sistema defendida por diversos autores como Roy (1996), Ozernoy (1992), Landry (1995) e
Keeney e Raifa (1976) como a parte mais valiosa e exigente de toda a metodologia MCDA.

Sobre o paradigma racionalista da pesquisa classica operacional, um problema desse
tipo é modelado por uma funcdo objetivo (f) para ser otimizada ao longo de um conjunto de
solucBes viaveis (X). A premissa que prevalece € que situacdo de escolha racional sempre
elege a solucdo que maximiza o seu bem estar.

Quanto a definicdo dos atores envolvidos no processo decisorio, é necessario que
sejam identificadas as pessoas, grupos ou instituicbes que tém uma posi¢do, ou seja, que
possuem interesse nos resultados. Os mesmos sdo apresentados pelos autores como: decisores,
intervenientes, facilitador e agidos. Os decisores sdo 0s que tém o poder de decisdo, 0S
intervenientes sdo o0s que diretamente participam da escolha, o facilitador refere-se ao
responsavel por promover e apoiar 0 processo por meio de ferramentas construidas para tal
finalidade e, por Gltimo estdo os agidos que sofrem as consequéncias da tomada de decisdo
participando indiretamente (ENSSLIN et al., 2008).

Definido o contexto e os atores, transpde-se a construcdo do modelo, que €
apresentado pelas subetapas: Constru¢do dos Elementos Primarios de Avaliagdo (EPA’s),
construcdo dos conceitos de EPA’s, desenvolvimento do mapa de relagdes meios-fins e
descricdo dos descritores. Os primeiros estdo constituidos de objetivos, metas, valores do
decisor, bem como acdes, opcdes e alternativas, no procedimento mais frequente para a
obtengdo dos EPA’s junto ao decisor ¢ a realizagdo de perguntas ou brainstorming, podendo-
se também utilizar entrevistas, analise documental, entre outras (ENSSLIN et al., 2001).

Com a identificacdo dos EPA’s, estes estdo alinhados a a¢do que eles sugerem, por
meio de um verbo no infinitivo que representa a acdo contida na preocupacdo do decisor,
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fornecendo assim o seu primeiro polo. O segundo passo é perguntar pelo pélo oposto
psicoldgico, ou seja, qual € o pior desempenho para aquela acdo, mas que ainda seja aceitavel
pelo decisor (ENSSLIN et al., 2001; DA ROSA et al., 2012).

Em um segundo momento, a estrutura do Mapa é formada por preocupacao-meio
(objetivos com foco menos subjetivo e mais especifico) e preocupacdes-fim (objetivos
estratégicos, subjetivos e amplos), relacionadas por ligacdes de influéncia. Para a construcdo
do mapa, o decisor deverd responder sobre os meios a serem utilizados para atingir um
conceito e quais os fins a que ele se destina (DA ROSA et al., 2012).

A versao final do mapa de relagdes meios-fins € composta de duas partes: a superior e
menor que constitui os Pontos de Vistas Fundamentais (PVF’s) e a parte inferior que apresenta
a decomposicao dos PVF’s, denominados Pontos de Vistas Elementares (PVE’s). Os PVF’s
representam os valores e objetivos mais relevantes manifestados pelos decisores dentro do
processo decisional e que servem de guia para a definicdo das caracteristicas e avaliagdo das
acoes que sao de seu interesse. Os PVE’s sdo aqueles que irdo explicar cada PVF para que
depois se possa mensura-los, e a partir desta decomposicdo chega-se a “Estrutura Hierarquica
de Valor” ou “Estrutura Arborescente” (ENSSLIN et al., 2001; LACERDA et al., 2011)

Com base nas informacdes contidas nos mapas de relagdes meios-fins, passa-se para a
ltima etapa da estruturagdo do modelo, os descritores, permitindo a identificacdo de um
conjunto de niveis de impacto, ordenados em termos de preferéncia, segundo os sistemas de
valores dos decisores. Portanto, ndo se pode afirmar que existe um descritor “6timo”, mas Sim
um descritor que melhor representa a mensuracdo de determinado aspecto (DA ROSA et al.,
2012)

Cada descritor deve ter identificado os seus niveis ancora, quais sejam Neutros e Bons.
Os niveis que se encontrarem abaixo do Neutro representam uma situacdo que, embora ainda
aceitavel, é considerada nao satisfatoria (comprometedora). Os niveis que impactam entre os
ancoras sd@o o desempenho que corresponde as expectativas dos decisores (competitiva). Por
fim, aqueles que se encontrarem acima do nivel definido pelo decisor como Bom, evidenciam
uma performance acima das expectativas (ENSSLIN et al., 2001; Bruggemann e Carlsen,
2012).

Seguindo o fluxo estruturado pela Figura 3, na fase de avaliagdo ocorre a mensuragdo
do impacto das acOes atraves dos juizos de valores dos envolvidos, o que permite ao
facilitador fornecer meios e recomendacfes para 0s decisores, sendo alcancada atraves da
formulacdo da fungéo de valor, da determinacdo das taxas de substituicdo e da avaliacdo global
destas acOes onde sdo construidas funcdes de valor para cada descritor. Para isso 0s decisores
expressam suas preferéncias de uma acdo em relacdo a outra, e ao final do processo tem-se
essa predilecdo expressa de forma numérica, assim pode-se observar a diferenca de
atratividade entre os niveis de impacto.

A avaliacdo global é realizada mediante a aplicacdo da férmula de agregacdo aditiva
gue aumenta o nivel de informac&o a respeito de cada alternativa e oferece uma medida Unica
de performance ao decisor, facilitando a visualizacdo das consequéncias da decisdo a ser
tomada.

Por fim, a Fase de Elaboracdo de Recomendacbes é dividida em Analise de
sensibilidade e Recomendacbes. Apds essa etapa € importante realizar a andlise de
sensibilidade que determina o quanto o modelo é sensivel a variagdes nas taxas de substituicdo
dos diferentes critérios, representando um exame realizado para descobrir se uma pequena
alteracdo dos pardmetros pode causar grandes variagdes no resultado final, assumindo que este
é uma representacdo limitada da realidade, necessitando de testes relacionados a sua robustez.
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As recomendagdes surgem naturalmente pela analise das diferentes alternativas e
emergem ao longo do processo que constréi conhecimento em todas as etapas. Desta forma, o
resultado final devera manter-se estavel, ou seja, sem sofrer grandes alteragdes, pois, caso isto
aconteca, 0 modelo ndo podera ser considerado robusto (ENSSLIN et al., 2001; LACERDA
etal., 2011).

6.2. ESTABELECIMENTO DOS PROCESSOS LOGISTICOS

A logistica € o resultado de um conjunto de atividade e processos que precisam ser
gerenciados de modo continuo e eficaz, para que a empresa possa cumprir 0s seus objetivos
com sucesso. ldentificar os procedimentos logisticos e gerencia-los de forma eficaz implicara
positivamente nos custos e facilitard as operac6es (Ballou, 2006; Bowersox et al., 2007). Para
Porter (2009), o seu uso é fonte de vantagem competitiva pelas organizacfes, baseado em um
gerenciamento integrado e de forma coordenada. Esse sistema liga a empresa a seus clientes e
fornecedores, através do fluxo de materiais/produtos, informacéo e pessoas.

Para 0 caso em questdo, a logistica externa compGe as tarefas realizadas para colocar
0s materiais e componentes disponiveis a producdo de bens ou servicos. Ja a logistica interna
trata das atividades primarias na cadeia de valor, 0 que exige uma parcela significativa dos
recursos.

Logo, cada um deve ser controlado para alcancar vantagem competitiva, através das
suas relacOes, integradas de modo que os produtos ou servigos ocorram de forma rapida,
econémica, maledvel e eficaz, alcancando ou atingindo eficiéncia operacional e ganho de
competitividade através destas operacdes.

6.3. DETERMINAGCAO DAS VARIAVEIS PARA MENSURAGAO

Com base na literatura proposta para a metodologia utilizada na pesquisa em questéo,
considera-se que os principais fatores que influenciam no desempenho do sistema podem ser
consideradas como varidveis relacionadas a logistica de pessoas, informacdo ou de materiais e
equipamentos.

Para a logistica de pessoas, Barlett e Ghoshal (2003) referem-se a importancia delas na
organizacao afirmando que: toda e qualquer organizacdo depende, em maior ou menor grau,
da performance humana para seu sucesso. Os autores propugnam que este, e ndo o capital
financeiro é o ponto de partida de qualquer estratégia de sucesso.

A globalizacdo, o desenvolvimento tecnolégico, o forte impacto da mudanca e o
intenso movimento por qualidade e produtividade depara-se que essa eloquente constatacédo de
que, através das pessoas, € que se mantém e se conserva o status que geram e fortalecem a
inovacdo, que produzem, vendem, gerenciam e dirigem 0s negocios das organizacdes,
utilizando-se de seus conhecimentos, colocando-o em acdo de modo rapido e eficaz, na busca
de solucdes satisfatorias. (Hronec, 1994; RIBEIRO, 2006; Fleury, 2008).

Essa visdo é compartilhada por outros autores como Taylor, Beechler e Napier (1996),
que defendem a necessidade de associar 0 desempenho ou as competéncias humanas com as
competéncias da organizacdo faz com que, tanto a gestdo como as competéncias estejam
inseridas em um contexto estratégico, entendida por funcdo de atrair, desenvolver e manter o
pessoal necessario para atingir 0s objetivos organizacionais, por meio da utilizacdo de sistemas
de recursos humanos consistentes entre si e coerentes com a estratégia da organizacao
(Schneider e Bowen, 1993; Rummler e Brache, 1994; Bohlander et al., 2003; Lima, 2010).
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A logistica da informacdo é apresentada por Oliveira e Bertucci (2003) como um
instrumento estratégico necessario para controlar e auxiliar decisdes, através de melhorias no
fluxo, do controle, analise e da sua consolida¢éo para 0s USUArios.

Na literatura consultada foi identificada a gestdo da informagdo como um recurso
estratégico fundamental para o processo de tomada de decisdo, onde se percebe as diversas
variacdes e denominagdes. McGee e Prusak (1994) utilizam “Gerenciamento da Informagio”,
enquanto Davenport (1994) emprega o termo “Gerenciamento Estratégico da Informagio”,
Oliveira e Bertucci (2003) “Gestao Estratégica da Informagdo” e, finalmente, Beal (2004)
como “Gestao Estratégica da Informagao”.

As empresas tém no fluxo de informacdes o elo que une e coordena seus componentes,
0 que propicia a manutencdo do equilibrio e da integracdo em um ambiente de crescente
mutacdo (Marchand, 2000; Dantas, 2005). O conceito denota a importancia da gestéo eficaz
para melhorar as decisdes a serem tomadas pelas organizacdes. Nesse sentido, Guimardes e
Evora (2004) acrescentam que a maneira como a informacio é obtida, organizada, gravada,
recuperada e posteriormente utilizada permite ao gerente atuar com mais Sseguranca,
aumentando a possibilidade de acerto.

Nesse contexto, McGee e Prusak (1994) afirmam que o conhecimento relativo ao
gerenciamento ndo é codificado e desenvolvido sistematicamente da mesma forma. Embora
existam amplas pesquisas e conhecimentos relativos a informagdo, suas caracteristicas e
alternativas para gerencia-la, esse conhecimento tende a ser fragmentado, mal-compreendido e
mal-aplicado (Porter, 2009). Os autores confirmam que 0 seu aperfeicoamento continuo gera
vantagem substancial perante 0 mercado e a concorréncia. Davenport (1994), por sua vez,
considera que 0 processo estratégico trata-se de um conjunto estruturado de atividades que
incluem a maneira com que as empresas obtém, distribuem e usam o conhecimento. Mais
importante, identificar todos os passos de um processo informacional, as fontes envolvidas, as
pessoas que afetam cada passo, 0s problemas que surgem podem indicar o caminho para
mudancas que realmente fazem diferenca (Gongalves e Filho, 1995; Lima et al., 2010).

Oliveira e Bertucci (2003) elucidam os objetivos que envolvem, tais como: planejar
politicas de informacdo; desenvolver e manter sistemas e servigos; promover a eficiéncia
organizacional; suprir as demandas por informacéo vindas de dentro e de fora; e, finalmente,
controlar a tecnologia (BEAL, 2004; LAUDON E LAUDON, 2004).

No que tange o fluxo logistico de materiais e equipamentos, a sua explicacdo se
entrelaca com o conceito de logistica que, sequndo Ballou (2006) e Bowersox et al. (2007), é
responsavel por diminuir o hiato entre a producéo e a demanda, de modo gque os consumidores
tenham bens e servicos quando e onde quiserem, e na condicdo fisica que desejarem,
carecendo de um gerenciamento eficiente desde a compra de todos necessarios para a
execucdo, para que ndo ocorram perdas por falta em seu controle de estoque.

Além da matéria - prima propriamente dita considera-se também: equipamentos para
instalacdes como escadas, 0s matérias de seguranca e protecdo, e os veiculos utilizados para o
deslocamento entre outros (Christopher, 1997; Rey, 1999).

A atividade de producdo requer a movimentacdo de trés elementos basicos: homem,
equipamentos e material. A movimentacdo de material, em qualquer que seja o0 processo, gera
um fluxo de materiais e um de informagdes para coordena-lo, por meio de uma sequéncia de
tarefas integradas (Cunha e Caixeta Filho, 2002; Ballou, 2006; Bowersox et al., 2007).

7. CONCLUSOES
Considerando as dificuldades de gerenciamento dos fluxos logisticos de forma
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sincronizada, o método desenvolvido permite auxiliar na identificagdo, organizacdo,
mensuracdo e integracdo das varidveis de forma sistémica e participativa, pois permitiu
considerar as vontades, anseios e perspectivas dos autores. Como fator distinto, o trabalho
apresenta a importancia de medidas relacionadas a logistica interna na prestacdo de servicos,
fator importante, porém pouco fundamentado na literatura.

Entre os elementos do trabalho, enfatizam-se a contribuicdo em nivel tedrico
descrevendo a metodologia utilizada por base e a sua abrangéncia, com a descricao e definicbes
das caracteristicas principais do sistema de logistica interna. Diferentes aspectos de desempenho
foram identificados e discutidos, deixando evidente a importancia de medidas direcionadas a
esse fim.

Aponta-se também como fator de proeminéncia da metodologia proposta a capacidade
de produzir conhecimento e aumentar o entendimento do decisor em relacdo a determinado
contexto decisorio, utilizando-se com base na literatura especializada, entender o problema,
avaliar o contexto, e entdo, ter o conhecimento necessario para tomar a decisdes, avaliar
resultados e propor alternativas para a melhoria da performance das empresas, onde o
estabelecimento de metas para melhoria individual e coletiva permitira um melhor
gerenciamento e controle dos responsaveis.

A pesquisa abre possibilidade de trabalhos futuros envolvendo organizagbes de
diferentes setores possibilitando a analise e comparacéo entre elas e 0 mercado. Como limitagédo
da pesquisa, ressalta-se o carater de personalizacdo da mesma e a imprescindivel necessidade de
requer a participacdo comprometida dos decisores, que pode tornar ineficiente 0 modelo, caso
esses ndo identifiguem a importancia de dispor de tempo e de informag6es pontuais a respeito
do que se esta avaliando.
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