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Resumo: Os aspectos relacionados a qualidade tém recebido uma atencao especial entre as
empresas, principalmente no que tange aos indicadores de cunho organizacional. As
empresas procuram estabelecer meios para monitorar seu desempenho de forma satisfatoria,
obtendo uma visdo integrada, em tempo real, dos resultados decorrentes das intervencdes
efetuadas. Uma das dificuldades para isto esta na identificacéo de referenciais que tenham
alinhamento de conteddo e sejam aplicaveis a determinadas formas de negocio. O estudo a
seguir apresenta uma analise comparativa entre autores que refletiram sobre o tema e a
realidade de uma empresa de transporte rodoviario de cargas com a matriz estabelecida na
cidade de S&o Paulo e cinqlienta e seis filiais, procurando-se avaliar as dificuldades e a
aplicabilidade especifica desse recurso, o qual é contemplado pelos indicadores
selecionaveis por essas organizagoes.
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Use of quality indicators for the analysis of efficiency of processes in
companies of highway freight transportation.

Abstract: All aspects of quality have become of paramount importance among current
business endeavors, especially in what regards organizational indicators. Many businesses
strive to establish ways to gauge their own performances in a meaningful way, so as to obtain
a real-time integral view of the outcomes of all interventions undertaken. In such a context,
identifying appropriate referential, aligned in content and applicable to each business
endeavor is usually the main obstacle for their application to be really effective. The present
work describes the results of a comparative analysis of the works of two different authors who
have reflected upon this theme with the reality of a transport company having headquarters in
Sao Paulo City, Brazil, and fifty-six affiliates. A comprehensive evaluation of the problems
involved in the process, as well as of the specific applicability of the indicators selected, is
presented herein.

Keywords: Transportation, quality indicators.

1.0 INTRODUCAO

A gestdo das organizacGes tem exigido dos executivos maior atencdo na analise dos
processos e no apoio as decisdes de negdcio, sendo que o suporte ao processo decisorio tem
recebido maior destaque dentro do contexto empresarial. Diante dessa realidade, as
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organizacOes tem se empenhado em agregar mais eficiéncia aos seus processos, atendendo as
exigéncias dos clientes, o que permite a racionalizacdo dos mesmos e 0 aumento da
produtividade, refletindo assim na competitividade das companhias. Embora os gestores
tenham consciéncia da importancia da melhoria permanente dos processos, diversas
empresas ainda apresentam dificuldades na definicdo das estratégias mais adequadas para
obter as melhorias e no monitoramento do desempenho do negécio.

Para as organizacOes, hoje, trabalhar pardmetros qualitativos passa a ser de carater
fundamental para ampliacdo da satisfacdo dos seus clientes, fornecendo énfase aos
mecanismos de mensuracdo e de monitoramento de processos. Tais recursos podem ser
traduzidos por meio de indicadores, que fornecem aos gestores toda a posicao necessaria para
que as a¢des sejam tomadas, ou, pelo menos, parametros de monitoramento, porém, com o
crescimento da competitividade vem também a necessidade das organizacdes medirem e
controlarem a qualidade do servigo oferecido, exigindo assim mais qualidade, seguranca e
velocidade nas decisdes e nos processos empresariais.

Para NOVAES (2001, p. 371), “Medir a eficiéncia e monitorar permanentemente o
desempenho das empresas e subsistemas da cadeia de suprimento passam a ser atividades de
grande importancia no atual mercado consumidor”. Dessa forma, os indicadores de
desempenho apresentam-se como importante recurso de monitoramento para as
organizagdes. Os indicadores de Qualidade sdo elementos que medem os niveis de eficiéncia
e eficacia de uma organizacao, ou seja, medem o desempenho dos processos relacionados a
satisfacdo dos clientes. Para Bowersox e Closs (2001, p. 560), “Avaliar e controlar o
desempenho sdo duas tarefas necessarias para destinar € monitorar recursos”.

LIMA JUNIOR (2001, p. 141) conceitua indicadores como sendo: “RelacGes
matematicas, medidas quantitativas de um processo ou resultado, tendo normalmente uma
meta associada, e para que possam ser efetivas devem ser de facil obtencdo, compreenséo e
comparagao”.

20 OBJETIVOS

Esse estudo realizou uma avaliacdo dos indicadores propostos por autores quanto a
gestdo dos processos logisticos, especificamente no transporte, e as aplicacdes efetuadas por
uma organizacdo desse segmento de negocio, visando identificar a aderéncia quanto as
necessidades da empresa e a presenca de lacunas que merecam propostas para ampliar a
eficiéncia do monitoramento e do desempenho organizacional.

3.0 METODOS

O estudo em pauta partiu de uma revisdo quanto as definices de indicadores
aplicados as organizacOes de transporte de cargas e por meio de um estudo de campo, feito
diretamente com a empresa, realizando um comparativo das praticas adotadas pela empresa e
os indicadores citados na revisdo. Esse formato permitiu perceber as questdes relacionadas ao
alinhamento desses indicadores e as oportunidades de melhoria disponiveis nesse contexto.
Para maior compreensdo da utilizacdo desses indicadores da qualidade, o referido
comparativo ocorre entre a empresa em questdo e as propostas de dois estudos realizados
nesse contexto, de autoria de BASTOS (2003) e ERTHAL (2003). As medi¢des apresentadas
nos dados apresentados pela empresa limitam-se até o més de setembro de 2007, periodo
correspondente a realizacdo do estudo.
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40 ESTUDO DE CASO

O presente estudo de caso foi realizado em uma empresa de transporte rodoviario de
cargas, que serd denominada como empresa “X”, situada em S&o Paulo, no bairro Parque
Novo Mundo, onde iniciou suas atividades em 1938. Atualmente, esta presente em todas as
regibes do Brasil com um total de 56 unidades e apresenta certificaces de qualidade
importantes no setor de transporte de cargas em geral, farmacéuticas e quimicas.

A Empresa possui um Sistema de Gestdo da Qualidade que monitora seus processos
operacionais e suas interfaces, sendo que seu banco de indicadores tem para a manutengéo
dessas Normas, estando estruturada em atendimento as legislacbes e 6rgdos competentes. E
importante enfatizar que existem responsaveis pelas atualizagdes dos indicadores, com
peridiocidade mensal, e para atender aos indicadores externos: avarias, acidentes de transito,
atraso na coleta, entrega no prazo (por ocorréncia Empresa X), entrega no prazo
(independente da causa), roubo de carga (total de conhecimentos emitidos) e roubo de cargas
(valor roubado) sdo realizadas reunifes de analise critica, previamente agendadas quando 0s
resultados nao atingem as metas estabelecidas, propondo agdes corretivas e de melhorias. A
seguir sdo apresentados os indicadores utilizados pela empresa na gestdo da qualidade de
seus processos de transporte:

Indicador Meétodo Meta
5 —— - -
Avarias n° total de volumeos com ocorréncia (avaria, perda, extravios) x 100 <1,5%
n° total de volumes transportados
. . n° total de sinistros de transito . méximo 1
Acidentes de Transito milhdo de km rodados pela frota (prépria e terceiros) auden_te a
cada milh&o
o .
Atraso na Coleta N° total de atriso nas coletas por ocorréncia da empresa x 100 <1,5%
n° total de coletas a serem realizadas
5 —
Entrega no prazo N° total de atrasoo nas entregas por ocorréncia Qa Empresa X x 100 < 2%
n° total de entregas a serem realizadas
E_ntrega no prazo n° total de atrasos nas entregas x 100 <10%
(mdepende\nte da n° total de entregas a serem realizadas
5 - —
Roubo de Cargas I;l total de conhe_clmentos ou docs. sm_lstro (roubo,_f_urto) x 100 < 1%
N° total de conhecimentos ou docs. equivalentes emitidos
Roubo de Cargas Valor mercadorlarpubada x 100 <2.5%
Valor mercadoria transportada
Ocorréncias Valor total de indenizacdes no més x 100 <1%
Operacionais Receita mensal 0
Horas de Treinamento n° total das horas de treinamento 14nh/
n° total de funcionarios no ano funcionario/an

Tabela 1 - Indicadores utilizados pela empresa X
4.1  Analise dos Indicadores do Sistema de Gestdo da Qualidade

As avarias representam um dos fatores de comprometimento do nivel de servico entre
as empresas de transporte. O cliente ao solicitar a entrega de um produto, espera que 0 mesmo
seja entregue mantendo sua integridade fisica e caracteristicas funcionais, nos mercados
competitivos, a logistica (entrega) pode impactar negativamente a avaliacdo global (produtos
e servicos agregados) feita pelo cliente, por exemplo, podendo implicar perda de fidelidade ou
ndo repeticdo da compra, conforme o desempenho das entregas em custo, nivel de avarias,
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prazos e consisténcia geral dos servigos. BALLOU (2001). A comparacgdo entre 0s objetos
desse estudo € apresentada a seguir:

Empresa X

N° total de volumes com ocorréncia (avarias, perdas, extravios) x 100

Avari Meta: < 1,5%
varias n° total de volumes transportados eta 5%
BASTOS (2003)
Manipulagio Total de pedidos manipulados corretamente

Total de pedidos manipulados no periodo

ERTHAL (2003)

PSA (Percentual
de Pedidos sem
avarias)

Percentual de Pedidos Entreques Sem Avarias x 100
N° de Pedidos Processados

Tabela 2 — Comparativo quanto ao nivel de avarias

A empresa e os autores concordam com a importancia do indicador, sendo uma forma
de medir a participacdo de ocorréncia de avarias em transporte no total expedido, entregando
a mercadoria integra. Bastos (2003) utiliza a denominagdo do indicador como
“manipulagdo”, ja o ERTHAL (2003) utiliza o conceito de “PSA”, e comenta que através
deste indice, verifica-se 0 montante de pedidos entregues com problemas fisicos, ou seja,
com problemas de avarias no produto.
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Figura 1: Nivel de avarias na empresa X
4.1.1 Entregas no Prazo

Da mesma forma que o indicador “Avarias”, a entrega no prazo ¢ de fundamental
importancia pelo fato do cliente desejar ter o produto de forma integra e da forma mais
rapida possivel. Quem compra quer a posse do produto imediatamente, é de total importancia
que este produto chegue logo as maos do comprador.



N INGEPRO - Inovacéo, Gestéo e Producéo
E P RO Setembro de 2011, vol. 03, n°. 09
ISSN 1984-6193

/

) EELTID FROANRO www.ingepro.com.br

Empresa X
n° total de atraso nas entregas por ocorréncia da Empresa X x 100 Meta:
Entrega no prazo n° total de entregas a serem realizadas <2%

n° total de atrasos nas entregas x 100
n° total de entregas a serem realizadas

Entrega no prazo

BASTOS (2003)

‘ Indicador ndo proposto pela autora

ERTHAL (2003)
PEP (Pedidos n°® Pedidos Entregues no Prazo x 100
Entregues no Prazo) n° de Pedidos Processados

Tabela 3 — Comparativo quanto ao nivel de entregas no prazo

A Empresa X utiliza dois monitoramentos, sendo um apenas com ocorréncias da
empresa e outro dos agregados, independente da causa. Para BASTOS (2003) ndo houve a
proposta do indicador, no entanto, ERTHAL (2003) concorda com a utilizagdo do indicador,
enfatizando que o prazo de entrega do material € um fator extremamente importante ao cli-
ente. Este indice mostra o grau de eficiéncia com que a empresa esta atendendo aos pedidos.
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Figura 2: Nivel de entregas na empresa X
4.1.2 Acidentes de Transito

Os acidentes de transito podem representar para as empresas um aumento nos custos
operacionais, além do comprometimento da seguranca no trabalho para as organizagdes.
Dessa forma deve ser rigidamente monitorado a fim de atender as metas estabelecidas.

Empresa X
Acidentes de N°_total de sinistros de transito Meta:_dNo maX|mdo
Transito milhdo de km rodados pela frota (prépria e terceiros) um acidente a cada

milhdo de km

BASTOS (2003)

Indicador ndo proposto pela autora

ERTHAL (2003)

Indicador ndo proposto pelo autor

Tabela 4 — Comparativo quanto ao nivel de acidentes de transito



N INGEPRO - Inovacéo, Gestéo e Producéo
E P RO Setembro de 2011, vol. 03, n°. 09
ISSN 1984-6193

/

) EELTID FROANRO www.ingepro.com.br

Os autores ndo apresentam propostas quanto aos de acidentes de transito, embora a
Empresa X mantenha uma sistematica para 0 monitoramento dos sinistros, e o envolvimento
de motoristas em acidentes de transito, visando medidas preventivas.

*'1" Forma de medigdo: nimero total de sinistros de transito dividido por milkéa de Km rodados pela frota (prdpria e 1erceros)
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Figura 3: Nivel de acidentes de transito na empresa X
4.1.3 Atrasos na Coleta

O ndo cumprimento dos prazos na coleta de produtos na atividade de transportes pode
comprometer a satisfacdo do cliente, uma vez que os espacgos destinados a armazenagem e
carregamento de mercadorias ficardo ocupados por um tempo superior ao planejado,
comprometendo a mobilidade no armazém e a disponibilidade de area para recebimento de
novas mercadorias.

Empresa X

N° total de atraso nas coletas por ocorréncia da empresa
N° total de coletas a serem realizadas

Atraso na Coleta Meta: < 1,5%

BASTOS (2003)

| Indicador ndo proposto pela autora |

ERTHAL (2003)

| Indicador ndo proposto pelo autor |

Tabela 5 — Comparativo quanto aos atrasos nos prazos de coleta de mercadorias.

Tal como citado anteriormente, o indicador ndo foi proposto pelos autores, sendo que
a empresa X o utiliza por ser um indicador que monitora a eficiéncia do trabalho na relacéo
com o cliente, também cabendo ressaltar que esses atrasos podem influenciar nas coletas
subsequentes, acarretando também em atrasos na entrega.
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Figura 4: Nivel de atrasos na coleta da empresa X
4.1.4 Roubos de Carga

O roubo de carga representa um dos principais desafios para os prestadores de
servicos de transporte, uma vez que o0 cliente espera e programa-se para receber a
mercadoria, e ndo o prémio do seguro. Aplicar meios de controle e monitoramento pode
significar um ganho de qualidade na relagdo com o cliente.

Empresa X
5 - —
Roubo de Carga N togal de conhemme_ntos ou docs. smlstra_dos (roubo, f_u_rto) x 100 Meta: < 1%
N° total de conhecimentos ou docs. equivalentes emitidos
Roubo de Carga Valor mercador!a roubada  x 100 Meta: <2,5%
Valor mercadoria transportada

BASTOS (2003)
Indicador ndo proposto pelo autor

ERTHAL (2003)
Indicador ndo proposto pelo autor

Tabela 6 — Comparativo quanto ao nivel de roubo de cargas.

O Indicador ndo foi proposto pelos autores, embora a mensuracdo de roubos e furtos

ajuda na decisdo de medidas preventivas para que tais sinistros tenham seu grau de
ocorréncia minimizado.
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Figura 5: Nivel de roubo de cargas da empresa X
4.1.5 Processos de Armazenagem e Movimentacao

A eficiéncia nos processos de armazenagem pode representar um diferencial
competitivo para o operador logistico, pois na guarda, ou resgate de mercadorias, é possivel
obter vantagens de tempo na relagdo com o cliente. Para RODRIGUES et al. (2009), “A
esséncia de um sistema logistico esta em realizar uma operacdo dindmica integrando
processos de produgdo, transporte e armazenagem.

Empresa X

Indicador ndo utilizado pela empresa

BASTOS (2003)

Total de pedidos armazenados corretamente
total de pedidos armazenados no periodo

Armazenagem

ERTHAL (2003)

PPC (Pedidos
Preparados
corretamente)

N° de Pedidos Preparados Corretamente x 100
N° de Pedidos Processados

Tabela 7 — Comparativo quanto aos processos de armazenagem.

O Indicador foi proposto pelos dois autores, que concordam na importancia da
preparacdo dos pedidos, na armazenagem de forma correta para ndo ocorrerem danos a carga.
A empresa pratica operacdes de Cross Docking e os produtos apresentam indices de giro, ndo
estocados por periodos significativos.

4.1.6 Disponibilidade de material no estoque

A relacdo de disponibilidade de material em estoque pode comprometer diretamente
os tempos de atendimento dos pedidos e o nivel de servico da organizacdo. E importante
ressaltar que essas decisdes sdo de ordem estratégica, pois agregam custos aos processos
logisticos.

Empresa X

Indicador ndo utilizado pela empresa
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BASTOS (2003)

‘ Indicador néo proposto pela autora

ERTHAL (2003)
PCA (Pedidos N° Pedidos Entregues Completos x 100
Entregues Completos) N° de Pedidos Processados

Tabela 8 — Comparativo quanto a disponibilidade de material no estoque.

Segundo ERTHAL (2003), este indicador permite visualizar a capacidade do estoque
no atendimento as solicitacdes de material, o autor continua afirmando que melhorar este
indice significa aumentar o nivel de estoque, 0 que representa aumento nos custos de armaze-
nagem. O Indicador ndo é utilizado pela Empresa X e ndo foi proposto por BASTOS (2003).

4.1.7 Indicador Sistema de Informacéao

Para ROCHA et al. (2010), “Os Sistemas de informag¢ao influenciam os processos de
negdcios e as geréncias a medida que fornece beneficios, tais como a integracdo funcional,
reducdo das redundancias (processos desnecessarios), ajudando no planejamento da
organizacdo a medida que fornece informagfes mais consistentes, minimizando 0s riscos na
tomada de decisdo”.

Empresa X

Indicador ndo utilizado pela empresa

BASTOS (2003)

Sistemas de Total de pedidos processados corretamente pelo sistema de informacdes
Informacéo Total de pedidos processados pelo sistema de informac@es no periodo
ERTHAL (2003)

Indicador ndo proposto pelo autor

Tabela 9 — Comparativo quanto aos sistemas de informacao.

Segundo BASTOS (2003), este indicador consiste em identificar as atividades de
cada processo, e entdo definir e medir a probabilidade de um pedido processado pelo sistema
logistico da empresa sair perfeito, assim, diz respeito a eficcia do desempenho considerando
a integracao das atividades logisticas, e ndo somente as funcdes individuais da empresa. A
Empresa X ndo utiliza este indicador e ndo foi proposto por BASTOS (2003).

4.1.8 Atrasos na transferéncia

Segundo BASTOS (2003), este indicador consiste em identificar atrasos ou falhas no
tempo de transferéncia de cargas planejado.

Empresa X

Indicador ndo utilizado pela empresa

BASTOS (2003)

Total de pedidos transferidos corretamente
Total de pedidos transferidos no periodo

Transferéncia

ERTHAL (2003)

Indicador ndo proposto pelo autor

Tabela 10 — Comparativo quanto aos atrasos na transferéncia de cargas.
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4.1.9 Indicador Distribuigdo

Para BASTOS (2003), este indicador consiste em medir o grau de satisfacdo dos
clientes com relacéo aos servicos de transporte sobre os servicos de distribuicdo como atrasos
no tempo de distribuicdo por falha do motorista, 0 nimero de devolucBes de cargas por
inconformidade na distribuigéo.

Empresa X

Indicador ndo utilizado pela empresa

BASTOS (2003)

Total de pedidos distribuidos corretamente
Total de pedidos distribuidos no periodo

Distribuicéo

ERTHAL (2003)

Indicador ndo proposto pelo autor

Tabela 11 — Comparativo quanto a distribuicao.

4.1.10 Ocorréncias Operacionais

Para a empresa X, € considerado um indicador interno, que consiste em medir o valor
total das indenizagdes pagas no més, referentes as avarias ou acidentes .

Empresa X
Ocorrepua_s Valor total de mdgmzacoes no més x 100 Meta: <1%
Operacionais Receita mensal

BASTOS (2003)

‘ Indicador ndo proposto pela autora ‘

ERTHAL (2003)

‘ Indicador ndo proposto pelo autor ‘

Tabela 12 — Comparativo quanto a ocorréncias operacionais.

1 . :
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Figura 6: Nivel de ocorréncias operacionais da empresa X

4.1.11 Horas de Treinamento

Para a empresa X, este indicador interno consiste em monitorar as horas de
treinamento. Este indicador interno age como suporte e amparo para alguns indicadores

10
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externos. Quando hé& ocorréncias fora das metas durante trés meses consecutivos, entra-se
com reunides de analise critica e nesta, planos de acdo sdo definidos, e geralmente sdo
através de programas de treinamento.

Empresa X
Horas de n° total das horas de treinamento Meta: 14h/
Treinamento n° total de funcionarios no ano Funcionario/ano

BASTOS (2003)

Indicador ndo proposto pela autora

ERTHAL (2003)

Indicador ndo proposto pelo autor

Tabela 13 — Comparativo quanto as horas de treinamento.

Este indicador ndo foi proposto pelos autores.

= = 16:45
FORM, DE MEDIAC: 15:2 16:48

Mumero total das haras de treinamento dividido pelo ndmero total de funciondrios no ano. 16:03
+ 14:24

+ 1200

JAH FEV MAR ABR MAI JUH JuL AGO SET out HOW DEZ

Figura 7: Nivel de roubo de cargas da empresa X

De posse da revisdo bibliografica, e o estudo de campo foram identificadas varias
formas e métodos de avaliacdo, sempre voltados aos consumidores e a organizacao, pode ser
resumido como demonstrado na tabela a seguir:

Indicadores BASTOS (2003) ERTHAL (2003) Empresa X

Avarias X

XX

Entrega no Prazo --

Atraso na Coleta - -

X
X
Acidentes de Transito -- -- X
X
X

Roubo de Carga -- --

Armazenagem X X --

Disponibilidade de
material no Estoque

Sistemas de Informagao

X
Transferéncia X -- --
Distribuicao X

Ocorréncias Operacionais -- -- X

Horas de Treinamento -- -- X

Tabela 14 — Resumo dos Indicadores e anélise dos autores e empresa
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5 CONCLUSOES

E possivel perceber que os trés elementos analisados s3o complementares, pois tanto a
empresa, como 0s autores citados ndo contemplam com plenitude os indicadores apontados
como sendo importantes para a gestdo das organizacOes de transporte de carga. A adogao das
vertentes tratadas por todos os envolvidos na pesquisa permitiria um maior controle e a
melhoria do desempenho no monitoramento dos processos organizacionais.

A empresa X ndo tem grande enfoque nas operagdes de armazenagem e gestdo dos
sistemas de informacdo, 0 que pode ser interessante, uma vez que recebe mercadorias de
embarcadores para envio ao destino em suas plantas e destina as mesmas. O que exige da
empresa uma determinada atencdo quanto ao manuseio, enderecamento, e guarda de
mercadorias. A empresa podera se beneficiar de diferenciais de tempo decorrentes da boa
gestao desses processos.

Percebe-se que as praticas empresariais demonstradas na tabela 14 sdo superiores em
sua profundidade de monitoramento quando comparada a revisdo bibliografica executada
junto aos autores, 0 que pode indicar uma defasagem entre os objetos estudados e as neces-
sidades do ambiente organizacional, ficando como sugestdo uma pesquisa mais abrangente
quanto aos autores que tratam do assunto relacionado ao transporte rodoviario de cargas.

Fica aparente que, tanto os autores citados como a empresa X, ndo tratam do
monitoramento do pds venda dos servicos oferecidos, o que poderia ser um importante aliado
guanto ao monitoramento da satisfacdo do cliente. Com o uso de sistemas de informacéo e/ou
comunicacgdo € possivel entrar em contato com o cliente obtendo informacgdes dos servicos
prestados. Alguns clientes ndo reclamam de um servico que ndo foi satisfatorio, apenas
deixam de utiliza-lo, de maneira que, com este acompanhamento, seria assistida a real
situacdo do cliente e conseqlientemente, realizados de planos de melhoria na prestacdo do
servico com base nos problemas identificados com maior freqliéncia.

Como proposta desta pesquisa, a utilizagdo de um indicador denominado
“Acompanhamento Pos-Servi¢o”, de uso interno, poderia apoiar 0 processo de forma que a
empresa entraria em contato com o cliente obtendo informacdes sobre o servigo prestado.

Acompanhamento Pds-Servico

Ligacdes
estabelecidas para
suporte ao cliente

Fator a ser Numero de clientes que foram contatados x 100
medido N° de entregas feitas

Por meio da pesquisa realizada, percebe-se que para atingir a satisfacdo do cliente, é
necessario conhecé-lo, ouvi-lo e adotar as premissas de credibilidade, acessibilidade e
confiabilidade. O indicador proposto permitiria dessa forma examinar:

— As tendéncias e os niveis atuais de satisfacdo e manutencéo dos clientes;

— As maiores causas de insatisfacdo com os servicos prestados pela empresa;

— O relacionamento dos clientes com relacdo a empresa, onde seriam propostos métodos de
melhoria quanto ao servico prestado para a satisfacdo e consequentemente, fidelizacdo do
cliente;

— Os resultados em relacdo a concorréncia.

Para MOREIRA e NARDINI (2003), “As ferramentas de preven¢do e corre¢do dos
problemas pds-venda sdo fundamentais para a corre¢do de produtos com alto indice de falha,
bem como a preven¢do de falhas ou manutengdo do bom desempenho”.
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Sendo assim, o indicador proposto ajudaria a identificar as causas da satisfacdo ou
insatisfacdo dos clientes, onde seriam apontados os problemas que o cliente teve com o
recebimento da carga, pois avaliar somente “avarias” ou “atraso na entrega” ndo oferece a
antecedéncia necessaria nas tratativas com o cliente, ou seja, a real situacdo, oferecendo um
posicionamento do motivo mais freqliente, e desta forma, permitindo agGes para que sejam
sanadas, e assim, oferecendo uma maior eficiéncia aos programas ja existentes na empresa.

Como as empresas atuam de modos diferentes, é possivel criar modelos que atendam
determinado cenario, utilizando-se adaptacdes das varias propostas existentes. Cabe ressaltar
que os indicadores que traduzem o grau de satisfacdo dos clientes sédo extremamente
importantes, porque contribuem para a avaliagdo do desempenho no negécio e da
competitividade da empresa. WEGNER e DAHMER (2004) afirmam: “...é certo que os
indicadores a serem utilizados devem ser adaptados a realidade de cada rede de empresas e,
acima de tudo, aos objetivos que a rede se propde”.

De acordo com o porte da empresa, muitos indicadores podem deixar de ser utilizados
na avaliacdo, e outros podem ser aplicados para possibilitar uma visdo ampliada do negécio
em questdo. E importante que sejam utilizados indicadores que possibilitem a obtencdo de
dados, fornecam informacdes que apoiem as decisdes, direcionem o aperfeicoamento e a
melhoria continua dos processos da organizagdo, antecipando a¢fes para a manutencdo da
organizagéo no relacionamento com seu mercado.
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