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Resumo: No atual contexto de valorização da competitividade, as empresas têm se 
preocupado em desenvolver instrumentos de avaliação para qualificar suas operações. O 
presente artigo se origina no estudo de caso realizado em uma Empresa Montadora de 
Motores tendo por objetivo principal propor indicadores que possibilitassem a gestão e 
avaliação adequada dos prestadores de serviço de transporte. Para tanto, foram analisados 
fluxos de transporte da cadeia de suprimentos, recursos e atributos dessa empresa a partir da 
verificação dos fatores que contribuíam para a estruturação do seu desempenho. Com base na 
metodologia, o estudo esteve focado em sugerir um formato adequado para gestão e avaliação 
do desempenho dos prestadores de serviço logístico no item transporte, através da percepção 
dos gestores de logística e análise dos dados coletados na bibliografia. Para a Empresa 
Montadora de Motores, a principal contribuição do estudo é a possibilidade que os 
indicadores oferecem para identificar, monitorar e compartilhar a desempenho dos prestadores 
de serviço de transporte com o intuito de aprimorar o gerenciamento de suas operações. Junto 
aos prestadores de serviço, a ligação torna-se mais próxima, transparente e evolutiva, 
conduzindo para a melhoria continua dos processos. 
PALAVRAS-CHAVE: Gestão Logística, Indicadores, Avaliação de Desempenho 
 
Abstract: In the current context of competitiveness enhancement, companies have focused 
on developing assessment tools to qualify their operations. This article stems from the case 
study conducted in an Assembler Motor Company with the main objective to propose 
indicators that enable the management and proper assessment of the transportation 
service providers. To do so, the traffic flows in the supply chain, features and attributes of 
this company from the verification of the factors that contributed to the structuring of their 
performance. Based on the methodology, the study was focused to suggest a format suitable 
for management and performance evaluation of logistics service providers to transport the 
item through the perception of logistics managers and analysis of data collected in the 
bibliography. For Motor Company assembly plant, the main contribution of this study is the 
possibility that the indicators provide to identify, monitor and share the performance 
of transport service providers in order toim prove management of its operations. With service 
providers, the connection becomes closer, transparent and progressive, leading to continuous 
improvement of  processes. 
KEYWORDS: Logistics Management, Performance, Evaluation Indicators 
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INTRODUÇÃO 

 
A mudança tem sido uma constante no mundo atual. Em razão disso, passa a ser 

imprescindível, a atualização das organizações, através de tecnologias e estruturas e do 

próprio empenho dos empresários em realizar as transformações. Como as alterações 

mercadológicas acontecem com muita rapidez, demandam astúcia dos responsáveis, sob pena 

de serem excluídos do mercado. Para que as empresas sobrevivam, é preciso então, que sejam 

rápidas na percepção de sinais do ambiente e tê-los como referencial para o desenvolvimento 

de suas atividades e também, devem ser hábeis na interpretação e implementação constante 

dos requisitos emergentes de seus serviços. Entende-se que os serviços detêm grande 

potencial para construir uma vantagem competitiva se bem geridos, e mais, devem estar 

inseridos na cultura da organização, pois, vão além da atualização tecnológica. 

A competência logística, em razão dos seus serviços possuírem potencialidade 

competitiva, tornou-se fator importante para as empresas, obrigando-as a se concentrarem na 

apropriação eficaz e eficiente dos seus recursos. Em se tratando de um segmento em que o 

desempenho do serviço significa sucesso ou fracasso das operações, é crucial identificar os 

elementos mais importantes que as compõem e mensurar a satisfação dos clientes. 

Lima jr. (2001, p. 109) define que “transporte de carga é garantir o deslocamento de 

bens dentro de algumas condições temporais de forma integra”. Com esta função, otransporte 

é responsável por um terço do custo logístico, estando presente em praticamente todas as 

etapas dacadeiade suprimento, o que faz com que as empresas vejam a importância da 

avaliação dos prestadores de serviço desta áreae suas respectivas operações. 

 A empresa quebusca constante desenvolvimento da avaliação de seus prestadores de 

serviço avança no rumo da sua qualificação. Reconhecendoa operação de transporte como 

uma etapa importante da cadeia de suprimento por realizar, através de seus processos, o elo 

entre as pontas da cadeia, observou-seque as operações de transporte da Empresa Montadora 

de Motores não possuíam um conjunto de indicadores adequado e adaptado à sua realidade 

que possibilitasse sua avaliação satisfatória, emergindo, portanto, uma oportunidade de 

pesquisa que associasse teoria e prática. 

Com essa lógica, o estudo propôs a seguinte questão de pesquisa:qualo conjunto de 

indicadores adequado para avaliação dos prestadores de serviço de transporte?Assim, teve por 

objetivo principal propor indicadores que possibilitassem a avaliação adequada dos 
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prestadores de serviço de transporte para o caso em estudo, bem como,o controle da gestão de 

transportes para uma EmpresaMontadora de Motores. 

Como destacam Pires e Sacomano Neto (2010), a indústria automobilística tem sido 

representativa para os desenvolvimentos em termos de logística e de cadeia de suprimentos 

como um todo. Ademais, na cadeia automotiva, os operadores logísticos não são apenas 

prestadores, mas são parceiros de negócios (Mazzalli, 2006). Cabe destacar que o tema tem 

atraído a atenção de pesquisadores, bem como a utilização de estudos de caso sobre o tema, 

como por exemplo, o estudo de Zacompéet al (2010), o qual propôs uma abordagem 

multicritério para a avaliação do desempenho de operardes logísticos. 

 Para atender ao objetivo geral, foram propostos os seguintes objetivos específicos: 

revisar a bibliografia sobre os itens de logística, processos logísticos, prestador de serviço 

logístico, avaliação, avaliação de desempenho logístico e indicadores; identificar os principais 

processos de transporte da Empresa Montadora de Motores; entender as necessidades e 

dificuldades que a Empresa Montadora de Motores possui na avaliação do transporte; propor 

indicadores adequados para avaliação das operações e prestadores de serviço de transporte, 

baseado na realidade da Empresa Montadora de Motores. 

Desta maneira, justifica-se o estudo de caso com seu objetivo principal pelo alto nível 

de exigência da corporação em manter os negócios competitivos pela concorrência cada vez 

mais acirrada, fazendo-se necessário que o processo de transporte da empresa seja 

monitorado, tornando-o mais consistente e rentável. Portanto, compreende-seque, por meio de 

um conjunto de indicadores, é possível avaliar, medir e monitorar os prestadores de serviço de 

transporte, obtendo um melhor desempenho logístico como forma de propiciar um melhor 

atendimento aos clientes. 

 

2FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

 
Nessa seção serão abordados teoricamente, os seguintes conceitos: logística, processos 

logísticos, prestador de serviço logístico, avaliação, avaliação de desempenho logístico e 

indicador. 

 

 

 

2.1 LOGÍSTICA e CADEIA DE SUPRIMENTOS 
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O poder da capacidade logística de uma empresa em fornecer competitivamente, alto 

nível de serviço ao cliente, economia de custos na logística e uma forte posição de mercado 

devido a um sistema logístico estruturado tem influenciado os resultados das guerras durante a 

história da humanidade (Christopher, 2001). A partir do conceito de logística militar, surgiu a 

logística empresarial, cujo desafio foi o de adaptar-se, rapidamente, às necessidades de um 

mercado globalizado e extremamente competitivo. Como destaca Machline (2011), a visão 

ampliada da logística empresarial, por meio do conceito de cadeia de suprimentos, estendeu o 

foco de atenção essencialmente para transporte para a cadeia, desde fornecedores aos clientes 

da empresa.Pela figura 1 pode-se observar a evolução da logística no decorrer das últimas 

cinco décadas. 

 

Figura 1 – Evolução logística nas últimas décadas. 
Fonte: Adaptado peloAutor a partir de Schlüter. 

 
O Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP)(2005) -

conhecidoanteriormente,comoCouncil of Logistics Management (CLM) – define 

logísticacomo: 

O gerenciamento da logística é a parte do gerenciamento da cadeia de abastecimento 
que planeja, implementa e controla de maneira eficiente e eficaz o fluxo direto e 
reverso e a armazenagem de produtos, serviços e informação associados, desde o 
ponto de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos 
do consumidor. 
 

 Por ser uma área que envolve operações complexa e devido à sua particularidade 

geográfica característica, o processo está sempre se renovando e a “implementação das 
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melhores práticas logísticas tornou-se uma das áreas mais desafiadoras e interessantes da 

administração nos setores privado epúblico” (Bowersox&Closs, 2009, p. 19). 

Atualmente, a logística atua com foco no cliente, permitindo avançar, além das formas 

tradicionais de movimentação de materiais, em direção a uma ferramenta poderosa na 

agregação de valor aos serviços oferecidos e, também, conquistando vantagens competitivas 

perante a concorrência. Desta forma, toda responsabilidade pelas atividades de movimentação 

earmazenagem que facilitam o fluxo de produtos do ponto de aquisição damatéria-prima até o 

ponto de consumo final, é atribuído à logística (Ballou,2006). Incluem-setambém, os fluxos 

de informações que colocam os produtos em movimento, com o propósito de obter níveis de 

serviço adequados aos clientes a um custo razoável. 

Nesse sentido, a visão ampla da logística empresarial remete ao processo como um 

todo, remetendo à percepção da cadeia de suprimentos. A visão limitada da logística se 

preocupa com as operações da empresa, no entanto a visão ampla da cadeia de suprimentos 

abarca todos os elos do processo logístico, desde o fornecedor ao cliente da empresa 

(Machline, 2011). Em outras palavras, a cadeia de suprimentos envolve processos, 

interligando elos, desde a matéria-prima aos produtos finais (Pires &Sacomano Neto, 2011). 

Nesse sentido, a cadeia de suprimentos e a logística empresarial tem se tornado ao longo do 

tempo elementos centrais para a estratégia e competitividade das empresas (Teixeira e 

Lacerda, 2010). 

A cadeia de suprimentos é um dos principais elementos da economia globalizada. Nas 

últimas três décadas a cadeia de suprimentos tem se desenvolvido na teoria organizacional. 

Essa evolução pode ser compartimentada em três fases. A primeira, com foco da gestão de 

operações, buscando a eficiência. A segunda, com foco na gestão da relação da firma com 

fornecedores na cadeia de suprimentos. E a terceira, como a as empresas operar em outras 

indústrias por meio da cadeia de suprimentos, visando a incrementar a competitividade. 

(Miles &Snow, 2007).Tendo em vista esse contexto, os autores abordam que ao longo do 

tempo a percepção de cadeia de suprimentos passou de ser apenas a gestão dos fluxos, para 

uma visão mais integrada e complexa, absorvendo elementos da teoria organizacional. 

 

 

 

2.1.1 Processos Logísticos  
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Os processos logísticos são divididos em diversas áreas que integram a cadeiade 

suprimento cuja competência é alcançada pela coordenação das atividades de transporte, 

estoque, processamento de pedidos, armazenagem,manuseio de materiais, embalagem e 

informação. O desafio está em gerir a operação,relacionando as áreas funcionais de forma 

organizada para então, gerar a capacidade necessária ao atendimento das exigências logísticas 

(Bowersox&Closs, 2009). 

Os processos logísticos podem ser divididos em duas atividades: as primárias e as 

secundárias, conforme Quadro 1(Ballou, 2009). O autor considera atividades primárias, 

aquelasque,diretamente, influenciam no alcance dos objetivos e são de grande impacto 

financeiro e atividades secundárias, aquelas caracterizadas por apoiarem as atividades 

primárias.  

 
Quadro 1 - Relação das atividades primárias e secundárias da logística 

Fonte: Adaptado peloAutorpartir de Ballou (2009, p. 24). 
 

Com intuito de maximizar as vantagens estratégicas da logística, todo trabalho 

operacional deve ser executado de maneira integrada. A excelência do trabalho funcional de 
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cada aspecto é relevante apenas, quando considerada em termos de aperfeiçoamento da 

eficiência e da eficácia da logística integrada. Para que os objetivos da empresa sejam 

alcançados requer que o escopo funcional seja integrado(Bowersox&Closs, 2009). 

 

2.1.2 Prestador de Serviço Logístico 

 
Durante os anos 80, muitas indústrias mudaram radicalmente sua estrutura de 

manufatura em resposta estratégica à globalização de mercados e ao aumento da competição. 

Consequentemente, a organização competitiva típica nos anos’ 90 passa a ser enxuta e 

flexível ao invés de grande e robusta, como era durante os anos’ 70 (Dornieret al., 2000). 

Em algumas definições amplas, o termo prestador de serviço logístico é usado para 

descrever simplesmente o fornecimento de serviços. Naquelas de escopo mais especifico, o 

prestador de serviços é definido como aquele que tem competências distintas em logística e 

realiza funções que podem englobar todo o processo logístico de uma empresa ou parte deste 

processo, sendo denominado por operador logístico(Detoni, 2003). Dessa forma, o operador 

de serviço logístico torna-se um parceiro de negócio da empresa, sendo essencial para as 

operações logísticas e estratégia da empresa (Mazzalli, 2006). Como destaca Luna (2007), o 

perador logístico é o agente com competência para gerenciar e operacionalizar os processos 

logísticos da cadeia de suprimentos como um todo.  

Conforme Novaes (2007) são diversas as definições de prestadores deserviços 

logísticos apresentadas na literatura técnica. Em algumas definições maisamplas, o termo 

third-partylogistics(3PL) ou logisticsprovidersé usado para,simplesmente, descrever o 

fornecimento de serviços, incluindo as formas mais simplese tradicionais, por exemplo: 

transporte e a armazenagem. Atualmente, o operador logístico é o prestadorde serviços que 

tem competência reconhecida em atividades logísticas,exercendo funções que podem 

englobar todo o processo logístico de umacorporação ou, somente parte dele (Luna, 2007). 

Após análise realizada por Ballou (2006), em uma pesquisa conduzida pela J.P. 

Morgan Securities, Inc. (2001), os maiores problemas identificados num acordo logístico 

(3PL) sãofalta de conhecimento do ramo de negócios do cliente e capacidade de serviço 

inferior ao prometido.Para conservação de um relacionamento de longo prazo com um 3PL, 

sugere o autor, o desenvolvimento de indicadores dedesempenho necessários e o investimento 

em tecnologia adequada para avaliar a informação recebida da 3PL. Também,lançam 

sugestões tais como: comunicar-se aberta e honestamente e também, explorar os limites de 

aperfeiçoamento de desempenho à medida que ocorra amaturação do relacionamento. 
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Como destaca Mazzalli (2006), a figura do operador logístico, ou neste caso, prestador 

de serviço logístico, é de certa forma, recente. Para o mesmo autor, a relação entre empresa e 

operador logístico remete ao sentido de parceria, dada a importância do desempenho desse 

prestador de serviço para a cadeia de suprimentos de uma determinada empresa, bem como, 

para a sua estratégia. Outros autores como Paulraj e Chen (2004) e Mentzeret al (2001) tem 

destacado a necessidade de se explorar as relações interorganizacionais entre os agentes da 

cadeia de suprimentos, dentre eles, os operadores logísticos. 

Nesse sentido, o mercado de operadores logísticos tem crescido de forma sensível, 

bem como a competitividade entre os operadores, de tal forma que a avaliação do 

desempenho do serviço prestado por esses operadores tem se tornado central para o controle e 

expansão das suas atividades (Wanke& Affonso, 2011). Portando, o papel do operador 

logístico tem se consolidado como central para tornar as operações logísticas da cadeia de 

suprimentos fonte de competitividade para as empresas (Zacompéet al., 2010), 

 

2.2 AVALIAÇÃO 

 
No ambiente organizacional existem diversas atividades que precisam ser planejadas, 

controladas, executadas e comparadas na tentativa de atender aos objetivos da organização. 

Deste modo é evidente que o empreendimento possui um processo de gestão em que são 

estabelecidos os objetivos, metas e estratégias para permanecer no mercado em processo de 

alavancagem de seus negócios. Observa-se que o processo de gestão pode ser definido como o 

conjunto de procedimentos e determinações que os gestores identificam como necessário para 

impulsionar a empresa da atual situação à outra definida como plausível e almejada em um 

tempo futuro (Schmidtet al., 2006). 

 Neste sentido o processo de gestão pode ser dividido em quatro etapas: planejamento 

estratégico, planejamento operacional, execução e controle, quando cada etapa é essencialpara 

o alcance da excelência em sua execução. O controle é uma das principais etapas do processo, 

pois, é neste momento que se consegue verificar e garantir a manutenção do objetivo 

proposto.No entendimento dos autores, a função do controle está diretamente ligada à de 

planejamento por um sistema de feedback que informa adecorrência de decisões passadas, 

permitindo a comparação entre o desempenho avaliado e os objetivos planejados(Schmidt et 

al., 2006). 

Acompanhando esta linha de pensamento, Holmberg (2000, p. 847) resume 

aimportância da avaliação de desempenho em uma simples frase: “É importantecompreender 
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que não se pode dirigir aquilo que não se entende”.Os sistemas de avaliação de desempenho 

empresarial devem preocupar-se com os aspectos sistêmicos de suas operações. Ao invés de 

adotar indicadores dissociados uns dos outros, cada um medindo o desempenho de algum 

aspecto, é preciso que sejam utilizados indicadores integrados uns aos outrose vinculados à 

estratégia da organização a que se referem (Gasparetto, 2003). 

Considerando o nível estratégico,Bertaglia (2003) classifica esteprocesso de avaliação 

como crítico. Incluído neste, está o processo de definição de indicadores-chave, usados como 

critério para avaliar se os desígnios estratégicos estãosendo alcançados. Esses indicadores 

devem refletir os elementos essenciais desucesso da estratégia, podendo ser mensurados 

objetivamente, atribuindo-lhes valoresque representam um nível satisfatório de desempenho. 

Os seus reflexos devem serautomáticos. Qualquer mudança nos resultados da organização 

deve refletir nosindicadores de desempenho. 

As avaliações de desempenho no nível tático e operacional têm como principais 

objetivos,o monitoramento de variáveis e a antecipação de ações dentro de umapostura 

preventivapara resolução de problema, para a eliminação de causas de insatisfação, para 

elevação do nível de satisfação oupara propiciar melhoriacontínua dos processos, além, da 

dissolução do sistema de avaliação pela obsolescência de sua finalidade. Desta forma, a 

avaliação é um importante recurso para o gerenciamento da cadeia de suprimento, sendo 

necessário desenvolver um método de avaliação de desempenho logístico, alinhado aos 

objetivos estratégicos da empresa(Lima Jr., 2001). 

 

2.2.1 Avaliação deDesempenho Logístico 

 
Há três décadas, as sistemáticas de avaliação de desempenho estiveram focadas em 

medidas de caráter financeiro, como rentabilidade, oscilação de preço defornecimento 

deproduto entre outros. Já na década de 90, devido à inserção das empresas no processo de 

globalização, Fleury et al. (2009)comentam queo acirramento da concorrência tem destacado 

a necessidade de um melhor desempenho logístico como forma de propiciar um melhor 

atendimento aos clientes.Cada vez mais a inteligência logística ganha importância nas 

organizações, tornando-se um fator chave na busca por vantagem competitiva. Com relação às 

dificuldades na definição de um sistema de avaliação dedesempenho logístico,Chow (1994) 

faz uma comparação entre trabalhospublicados sobre este tema e destaca as dificuldades na 

definição e medição dodesempenho logístico, tanto para gestores quanto pesquisadores, tendo 
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em vista acomplexidade em definir indicadores que possam representar os resultados de 

taisoperações. 

Nem sempre osresultados apurados através dos indicadores de desempenho, 

desencadeiam açõescorretivas ou de redirecionamento, ou seja, apesar da medida ser coletada, 

o controleda operação não é realizado.Ao se depararcom as dificuldades e a complexidade 

desse tema, diferentes estudos vêmsendo desenvolvidos a fim de identificar modelos de 

avaliação do desempenhologístico capazes de representar, de maneira objetiva, odesempenho 

dasorganizaçõesnessas operações (Keebler&Durtsche, 2001). 

Chow (1994) estudou a avaliação de desempenho através de uma revisão bibliográfica, 

abrangendo obras de 1982 a 1992 e revelou a imensa variedade de definições e indicadores 

existentesà respeito. Nenhum indicador isoladamente é suficiente para medir o desempenho 

logístico de uma cadeia de suprimentos. Segundo Chow (1994), isso pode ser atribuído aos 

diversos interesses dos pesquisadores e à complexidade da operação. Outra fonte de 

divergência entre os pesquisadores é a definição de qual tipo de indicador é importante. O 

referido autor mostrou ainda, que os inúmeros estudos sobre indicadores de desempenho 

versam sobre as atividades logísticas, sobre as funções logísticas ou sobre o desempenho das 

organizações. 

As empresas ainda utilizam indicadores internos para avaliar o desempenho de suas 

atividades logísticas, sendo necessário desenvolver uma nova forma de avaliação de 

desempenho para a cadeia de suprimentos, utilizando-se, conjuntamente, indicadores externos 

e internos para avaliação do desempenho de toda a cadeia, de modo que, trabalhando em 

conjunto, as empresas consigam atingir o melhor retorno do negócio da cadeia de suprimentos 

a que pertencem.Os líderes da cadeia de suprimentos estão buscando formas eficazes de 

melhor coordenar e integrá-la ou fazer o seu gerenciamento por meio de uma configuração de 

modelo integrado entre diferentes parceiros. As formas de melhor coordenar essa cadeia 

depende da relação entre as estratégias traçadas por seus elos fortes para atingir sua integração 

e os indicadores de desempenho utilizados para mensurá-la (Holmberg, 2000). 

Portanto, torna-se necessário conduzir pesquisas com o objetivo de investigar como as 

empresas estão avaliando o nível de serviço logístico prestado por seus prestadores de serviço, 

assim como pesquisar os indicadores mais apropriados para avaliar seudesempenho 

logístico(Holmberg, 2000). 

 

2.2.2 Indicador 
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Indicador é o parâmetro que mede a diferença entre a situação desejada e a situação 

atual, além disso, o indicador deve auxiliar na tomada de decisão (Belmonte, 2011). Os 

indicadores podem ser chamados deIndicadores-chave de Desempenho, Métricas de 

Desempenho, Medidas de Desempenho e de KPIs (Key PerformanceIndicators). Enfim, 

representam um conjunto de métricas, focados nos aspectos de desempenho organizacional 

dos processos mais críticos da empresa.  

Os indicadores são relações matemáticas, quantitativas e qualitativas de um processo 

ou resultado, tendo normalmente uma meta associada. Para que sua utilização, seja efetiva na 

tomada de decisão, é importante que sejam de fácil acesso e compreensão, não sejam 

ambíguos, reflitam a estratégia de avaliação e a estrutura de medição adotada pela 

organização (Lima Jr., 2001). 

Segundo Belmonte (2011), são características do indicador: 

a) representatividade; 

b) facilidade de entendimento e conclusão (é fundamental para sua utilidade); 

c) testado no campo (um indicador não tem valor, se não funciona); 

d) econômico (indicadores que dão trabalho para serem calculados, não servem); 

e) disponível à tempo (dados atrasados não correspondem mais à situação atual); 

f) compatível (com os métodos de coleta disponível); 

g) periódico (indicadores devem ser medidos freqüentemente); 

h) suporte à decisões mais apropriadas; 

i) responsável por métricas interligadas entre as equipes. 

Após identificar as características do indicador, torna-se necessário estruturar o 

processo de medição de desempenho para uma efetiva avaliação.São quatro as etapas para a 

montagem de um processo de medição de desempenho(Lima jr., 2009): 

a) definição dos atributos ou tipos de fatoresdeterminantes para que o sistema alcance 

suas finalidades, por exemplo:tempo, custo, nível de serviço, qualidade; 

b) mapeamento dos processos funcionais usados para atingir os resultados e 

identificação das relações de causa e efeito existentes; 

c) identificação dos itens críticos e das competências necessárias para a execuçãodos 

processos de maneira satisfatória; 

d) decisão pelasmedidas de monitoramento desses itens e competências e 

seusrespectivos padrões e metas. 



Avaliação de prestadores de serviço de transporte por meio de indicadores: um estudo de caso em uma empresa 
montadora de motores do setor automotivo 

Andiara Araújo da Silva, Vilmar Antonio Gonçalves Tondolo 

 

Revista de Administração da UNIMEP – v.10, n.1, Janeiro / Abril – 2012. Página 91 
 

91 

A finalidade de um método de medição é o planejamento e controle organizacional. 

Seu objetivodeve ser a compreensão de um conjunto de indicadores, identificando 

oportunidades para aumentar a eficiência e eficácia,reestruturando a cadeia de causa e 

conseqüência, relacionando as ações operacionaiscom os resultados que afetam as metas e 

padrões a serem alcançados(Lima jr., 2009).Conforme Browersox e Closs (2009), a um 

sistema ideal de mensuração incorporam três características que fornecem,para a gestão da 

organização, o direcionamento correto no tempo certo: tarde-off de custo e serviço, geração 

de relatório dinâmico com informações obtidas em tempo real e a geração de relatórios 

baseados na execução.No Apêndice B, o Quadro 4apresenta os indicadores encontrados após 

revisão da literatura paraselecionar aqueles que suportariam o estudo de caso proposto.  

 

3PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 
O presente artigo foi gerado a partir do estudo de caso, realizado em uma fábrica 

automotiva especialista na fabricação de motores a diesel, através de uma pesquisa de 

natureza exploratória, com a utilização do método próprio, numa abordagem qualitativa.Na 

visão de Gil (2010, p. 27) “a pesquisa exploratória tem a finalidade de desenvolver, esclarecer 

e modificar conceitos e idéias. Habitualmente envolvem levantamento bibliográfico e 

documental, entrevistas não padronizadas e estudos de caso”. Segundo o autor, “o 

delineamento da pesquisa refere-se ao planejamento da pesquisa em sua dimensão mais 

ampla, envolvendo tanto a sua diagramação quanto a previsão de análise e interpretação de 

dados” (Gil, 2010, p. 49).Fundamentado na teoriasobre pesquisa exploratória, realizou-se um 

levantamento bibliográficoà respeito do tema. Facilitaram suacompreensão, as 

entrevistasrealizadas coma equipe, tecnicamente qualificada e com experiência no problema 

pesquisado. 

O estudo de caso é definido como “um estudo empírico que investiga um fenômeno 

atual dentro de seu contesto de realidade, quando às fronteiras entre o fenômeno e o contexto 

não são claramente definidas, e no qual variasfontes de evidência são utilizada”(Yin, 2005, 

p.32).Pelo perfil de pesquisa qualitativa,os elementos da entrevista centrada destaca-se a 

entrevista semi-estruturada com breve questionário precedente, guia de entrevista, o gravador 

e pós-escrito (Flick, 2009). Desta forma, as entrevistas foram conduzidas com foco no 

problema, reformulando asperguntas na própria entrevista para aprofundar a investigação, 

sempre orientadas pelo objetivo principal. As entrevistas semi-estruturadas combinam 

perguntas abertas e fechadas, previamente definidas, pelas quaiso pesquisador conduz o 
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informante, num contexto muito semelhante ao de uma conversa informal, a discorrer sobre as 

questõespropostas (Flick, 2009). 

Baseada na metodologia citada, o estudo esteve focado em sugerir um formato 

adequado para gestão e avaliação do desempenho dos prestadores de serviço logístico no item 

transporte, através da percepção dos gestores de logística e análise dos dados coletados na 

bibliografia. O instrumento de coleta de dados utilizado no processo foi o roteiro de entrevista 

semi-estruturado e focado no problema, com cinco perguntas, todas abertas, tendo por 

respondentes dois gestores, um da unidade motores e outro, vinculado à unidade de 

distribuição de peças e um analista de logística (APÊNDICE A). A escolha da entrevista 

desses profissionais ateve-se às particularidades de cada operação de transporte, podendo ser 

diferentes as percepções e exigências sobre avaliação do prestador de serviço de transporte. A 

bibliografia fundamentou tanto a elaboração do roteiro semi-estruturado das entrevistas 

quanto a análise das contribuições, além de ampliara visibilidade dos métodos de avaliação 

por indicadores. 

 

4 CASO:EMPRESA MONTADORA DE MOTORES  

 
4.1DESCRIÇÃO DA EMPRESA 

 
A Montadora de Motores em questão é uma subsidiária de uma empresa norte-

americana, hoje uma das principais fabricantes de motores diesel do mundo, é líder em 

tecnologia e desenvolvimento de motores diesel da América Latina.Com mais de 3,6 milhões 

de motores, produzidos em 56 anos de história, conta com uma completa linha de motores da 

mais avançada tecnologia que cumprem as mais rígidas normas de emissões de poluentes, 

além de um centro de distribuição de peças com capacidade de atender mais de 500 

distribuidores espalhados pelo mundo. Os produtos da companhia atendem, de forma 

competitiva, qualquer mercado dos segmentos veicular, agrícola, industrial e marítimo. 

Com Centro de Tecnologia e de Negócios em São Paulo, e três unidades industriais, 

instaladas em São Paulo (Capital), Canoas (RS) e Jesus Maria (Córdoba, Argentina), a 

montadora conta com cerca de4 mil colaboradores. 

A Empresa Montadora de Motores está estrategicamente instalada no MERCOSUL 

com o objetivo de atender os clientes da região e trabalhar como base para exportação de 

produtos para todo o mundo. Hoje, a empresa exporta para mais de 30 países entre América 

do Sul, América do Norte, América Central, Europa e Oceania. A filial, objeto do estudo de 
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caso é a planta de Canoas, situada a quinze quilômetros de Porto Alegre, onde está localizada 

boa parte da fabricação de aplicações de motores do grupo e o CDP (Centro de Distribuição 

de Peças). 

 
A unidade de Canoas, no Rio Grande do Sul, produz os motores veiculares (picapes, 

caminhões e ônibus), agrícolas, industrial e marítimo. Nessa planta também são montados os 

kits de peças de reposição de motores de todas as aplicações.Há cinco décadas, a montadora 

lidera o mercado na fabricação de motores a diesel nas aplicações de 3 até 15l, atendendo 

clientes renomados no mercado. Os drivers do crescimento são baseados na estabilidade 

econômica, crescimento do PIB do Brasil, elevação do ranking da produção mundial de 

veículos, entre outros. 

 

4.2 ESTRUTURA LOGÍSTICA DA EMPRESA 

 
A área de logística está vinculada à diretoria de manufatura da empresa. As operações 

subordinadas à gerência de Logística estão subdivididas em setores distintos como projetos e 

operação, ainda que interligados. A Figura 2 apresenta o organograma detalhado da estrutura 

logística. 

 

 
Figura 2- Organograma da área de logística 

Fonte: Autores. 
 

4.2.1Processos da Cadeia de Abastecimento 

 
A empresa atua em sua cadeia de suprimentos através de macros processos (Figura 3). 

Cada macro-processo responde por um conjunto de atividades específicas,interligadas em 
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toda a cadeia, dividido em quatro etapas. A primeira etapa é o planejamento e gestão de 

insumos e serviços. Dentre as principais atividades destacam-se a inteligência de suprimentos, 

seleção e gestão de fornecedores e gestão de abastecimento. Na gestão de relacionamento com 

o cliente inclui a gerenciamento e preparação de pedido, entrega e cobrança. A gestão de 

armazenagem e transporte cujas atividades principais são planejamento de armazenagem e 

movimentação, planejamento de distribuição e inteligência de transporte é executada pelo 

operador logístico que promove o elo entre as demais etapas. Em sequência, o planejamento 

de vendas e operação desenvolvidas pelas atividades de planejamento de demanda, 

planejamento da distribuição, produção e insumos. 

 
Figura 3: Fluxo do processo da cadeia de abastecimento 

Fonte: Adaptado peloAutor a partir do modelo Supply Chain OperationsReference. 

 
4.2.2 O Processo de Gestão de Prestadores de Serviço Logístico  

 
O crescimento do número e da complexidade das terceirizações tem levado tanto 

embarcadores quanto prestadores de serviços logísticos, a se preocuparem cada vez mais com 

o gerenciamento da operação como forma de potencializar os ganhos para ambas as empresas. 

Deste modo, é importante ter um sistema de avaliação consistente que suporte a alta gestão da 

empresa na tomada de decisão e aos analistas responsáveis pela administração do prestador de 

serviço, além de tornar visíveis os modos de falha e oportunidades de melhorias. 

A necessidade de desenvolver indicadores surgiu a partir das evidências de diferentes 

desempenhos observados através das informações dos 3PL e da falta de mediçãoe, em 

consequência, a ausência de informação de algumas operações pertinentes ao processo de 

transporte. Portanto, analistas de logística que atuam na administração da operação de 

transporte identificaram a necessidade de desenvolver um conjunto de indicadores que 

possam diagnosticar as possíveis oportunidades de melhorias da gestão dos prestadores de 

serviço logístico. 



Avaliação de prestadores de serviço de transporte por meio de indicadores: um estudo de caso em uma empresa 
montadora de motores do setor automotivo 

Andiara Araújo da Silva, Vilmar Antonio Gonçalves Tondolo 

 

Revista de Administração da UNIMEP – v.10, n.1, Janeiro / Abril – 2012. Página 95 
 

95 

 

4.2.3Transporte 

 
O transporte da empresa é dividido em dois macro-processos, sendo o primeiro, o 

transporte de matéria prima e motores acabados e o segundo, o transporte de distribuição de 

peças da unidade CDP. Nas Figuras 4 e 5, está representado, de forma detalhada, o fluxo de 

transporte de motores e peças, respectivamente, identificando o elo entre as etapas do 

processo.  

Na unidade de motores, a empresa subdivide-se em duas operações de transporte, o 

transporte de componentes para abastecer a planta fabril e a distribuição de motores aos 

clientes. No abastecimento inicia-se com a etapa de milkrun, no qual  é um sistema de coletas 

programadas de materiais, utilizando um único equipamento de transporte, normalmente, 

administrado por um operador logístico, para realizar as coletas em um ou mais fornecedores 

e entregar os materiais no destino final, sempre em horários e dias pré-estabelecidos. Após, 

passando por um terminal consolidador onde é realizado a operação de crossdoking, o qual é 

um processo utilizado na distribuição de produtos com elevados índices de giro e de 

perecibilidade, classificados, consolidados e não estocados.  

Apenas cruzam o armazém indo direto aos pontos de venda sem passar pelo processo 

de estocagem. Crossdocking é usado para diminuir o armazenamento, aumentando o fluxo 

entre o fornecedor e o fabricante, sendo despachado em uma rota de linehauling, sendo a 

exploração do transporte em rotas entre cidades distantes, regulares e diretas. No processo de 

distribuição de motores aos clientes denominados montadoras, o transporte tem com rotas 

definidas e distintas por cliente, o perfil de carga é “fechada”,conhecida por carga 

completaoucarga lotação. O serviço consiste basicamente, no transporte de cargas no qual a 

encomenda tem um destinatário e ocupa a totalidade do espaço do veículo. 
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Figura 4: Operação de transporte de matéria prima e motores(cf.NOTAS p.23) 

Fonte: Autores. 
 
A Figura 5 apresenta o fluxo da operação de distribuição de peças. Nesta operação, os 

componentes têm origem no CDP (centro de distribuição de peças) da Empresa Montadora de 

Motores com destinação ao ponto de venda dos clientes, o perfil de carga e o fracionado para 

melhor otimização, a carga é montada com mercadorias para diversos clientes no mesmo 

veículo. As rotas não são fixas e os clientes se dividem em categorias denominados de 

distribuidores, autorizados, concessionárias, montadoras e atacadistas e estão espalhados por 

todo pais. 

 
Figura 5: Transporte de distribuição de peças 

Fonte: Autores. 
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Após identificação das rotas de transporte, realizadas para execução das operações da 

empresa, passou-se àdefinição do conjunto de indicadores, que darão suporte à avaliação do 

desempenho dos prestadores de serviço logístico no item transporte de cargas. 

 

4.2.4Os Indicadores de Desempenho 

 
A medição de desempenho dos serviços de transporte considera o quanto o conjunto 

de operações realizadas abrange os principais objetivos do sistema de prestação do serviço. 

Dada à importância deste item e a falta de avaliação adequada das operações de transporte da 

Empresa Montadora de Motores, levou-se em consideração o ponto de vista dos gestores de 

logística quanto àadequada avaliação dos prestadores de serviço de transporte. Na sequência, 

relaciona-seas opiniões extraídas das entrevistas realizadas com os gestores da unidade de 

peças e motores. 

Foi destacada a importância em monitorar e avaliar o prestador de serviço de 

transporte, com intuito de estreitar o relacionamento com os parceiros da cadeia de 

suprimentos, entendendo que o prestador de serviço de transporte é uma extensão da empresa 

no cliente ou fornecedor. Na ótica de qualidade, a avaliação é vista como uma ferramenta de 

melhoria contínua dos processos e operações da empresa.Após a análise, optou-se por um 

estilo de avaliação combinada, levando em consideração tanto as informações geradas pela 

empresa quanto as enviadas pelo prestador de serviço de transporte, enriquecendo assim 

oprocesso deavaliação, além de tornar os dados mais confiáveis. Há ainda aspectos 

qualitativos que nem sempre poderão ser mensurados em números, o que não significa que 

não devam ser considerados. Outro fator, nesta mesma linha de análise qualitativa, inclui-se a 

maturidade do processo de extração e compilação de dados que pode diferir entre as 

empresas. 

A agilidade e a qualidade da informação são características primordiais de indicadores 

efetivos. A partir desta constatação foram levantados questionamentos sobre quais os recursos 

e atributos seriam necessários para obter indicadores de qualidade, considerando a realidade 

da empresa Montadora de Motores. Concluída a análise, identificou-se a oportunidade de 

realizar uma integração entre os ERP’s das empresas, via EDI, para que os dados possam ser 

validados,representando fielmente a realidade do negócio. Foi considerado um acordo prévio 

entre as partes para que seja atendida a transparência e clareza dos indicadores, não podendo 

conter ambiguidades e redundâncias.Os próximos passos foram realizar a definição dos 

critérios e atributos que conduziriam à identificação e adaptação dos indicadores encontrados 



Avaliação de prestadores de serviço de transporte por meio de indicadores: um estudo de caso em uma empresa 
montadora de motores do setor automotivo 

Andiara Araújo da Silva, Vilmar Antonio Gonçalves Tondolo 

 

Revista de Administração da UNIMEP – v.10, n.1, Janeiro / Abril – 2012. Página 98 
 

98 

na literatura para a realidade da Montadora de Motores, considerandotambém, as informações 

apontadas nas entrevistas para definição dos indicadores propostos (Quadro 2). 

 
Quadro 2 – Critérios e atributos das medidas de desempenho de transporte. 

Fonte: Autores. 
 

Feita a definição dos critérios, a seleção dos indicadores levou em consideração os 

recursos disponíveis para a extração de dados, a classificação em ordem de prioridade e 

comentários realizados pelos gestores entrevistados, além da necessidade de medição de 

indicadores pelas áreas envolvidas com o processo de transporte. Considerando este conjunto 

de dados, tornou-se possível realizar a seleção dos melhores indicadores a serem adotados 

pela empresa para avaliação de seus prestadores de serviço de transporte, isto é, para a 

medição e controle da operação de transporte da Empresa Montadora de Motores.Cabe 

destacar, nesta etapa o relato de um dos gestores que durante a entrevista comentou sobre o 

estilo de avaliação compartilhado. 

Entendo que ao formular o dashboard dos indicadores que farão parte da análise, é 
preciso que haja uma combinação dos dois. Há ainda aspectos qualitativos que nem 
sempre poderão ser mensurados em números, embora isso não signifique que eles 
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não devam ser considerados, como por exemplo, indicadores qualitativos [...] 
(Gestor A). 
 

 

Quadro 3 – Matriz de indicadores de desempenho 
Fonte: Autores. 

 
Os indicadores listados no Quadro 3se aplicam a todos os prestadores de serviço de 

transporte da companhia. A apresentação deve ocorrer através de gráficos e deshboard. O 

programa de melhoria contínua será iniciado com o processo de benchmarking em empresas 

renomadas no setor automotivo. Os desvios que surgirem no decorrer das avaliações deverão 

ser tratados por meio de pesquisa de satisfação com os clientes, conforme modelo proposto 

pela pesquisadorano ApêndiceC deste artigo e o plano de ação conduzido entre a área de 

logística da Empresa Montadora de Motores e o prestador de serviço de transporte. 

 

4.3Discussão dos resultados 

 
Este estudo buscou o desenvolvimento dos indicadores e suas métricas, respeitando 

características como representatividade, facilidade de entendimento e conclusão, disponível a 

tempo, compatível com os métodos de coleta disponível, trazendo padronização e o tornado 
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auto-explicativo, de forma a servir de suporte às decisões mais apropriadas. Na etapa seguinte 

foram estruturadoso processo de medição de desempenho, com a definição dos critérios e 

atributos determinantes para alcançar a finalidade do estudo, tempo, custo, nível de serviço e 

qualidade, ilustrado no quadro 2, a partir desta etapa os processos  de transporte foram 

mapeados identificando-se os itens críticos e competências necessárias, para decidir pelas 

medidas de monitoramentos das metas, obtendo-se indicadores focados nas principais 

necessidades da Empresa Montadora de Motores. 

Inicialmente o escopo foi construído vislumbrando aplicação nas operações da unidade 

de Canoas, considerando seis prestadores de serviço de transporte, mas, posteriormente, com 

a maturação do processo, poderá ser estendidos para os demais prestadores e para a unidade 

de São Paulo. O processo será monitorado pela equipe de logística da empresa com medições 

mensais, exceto os itens de pesquisa e benchmarking, as informações serão extraídas do 

sistema de informação de ambas as empresas, através de relatórios já existentes. Não será 

necessário, portanto, desenvolvimento adicional junto à área de tecnologia da informação, 

uma vez quea necessidade inicial de trafego de informação entre as empresas foi atendida pela 

possibilidade de integração da informação via EDI. Optou-se pelo controle de dezesseis 

indicadores, a fim de gerenciar todas as etapas da operação de transporte (financeira, 

operação, atendimento ao cliente e de aprendizado e crescimento) identificadas com carentes 

de controle. 

Os resultados obtidos foram compartilhados com os clientes internos da cadeia de 

suprimentos, gestores de logística, diretoria e com os prestadores de serviço de transporte que 

retornaram com feedback’s positivos. O objetivo é possibilitar a melhoria continua dos 

serviços fornecidos, e, conseqüentemente, esse aperfeiçoamento seja identificado junto aos 

seus clientes.Para a Empresa Montadora de Motores, a principal contribuição deste estudo é a 

possibilidade que os indicadores oferecem para identificar, monitorar e compartilhar o 

desempenhodos prestadores de serviço de transporte com o intuito de aprimorar o 

gerenciamento de suas operações, tornando – a mais eficaz e eficiente. Obtenção de 

informações de forma dinâmica e em tempo real, a relação das ações operacionais com os 

resultados que afetam as metas e padrões a serem alcançados.  

Junto aos prestadores de serviço, os resultados são a ligação tornando-se mais 

próxima, transparente e evolutiva, conduzindo para a melhoria continua dos processos. A 

gestão dos indicadores mostra a oscilação da operação e desempenho dos prestadores de 

serviço de transporte, conduzindo para excelência operacional. Por meio dos indicadores é 
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possível identificar e atuar nos pontos fracos e suportar, se for o caso, a substituição dos 

prestadores de baixo desempenho. Espera-se atuar na melhoria da qualidade dos serviços, 

redução dos tempos de processo, trade-off de custos logísticos e atendimento do cliente, 

objetivo final da empresa. 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 
Esta pesquisa teve como principal objetivo propor um conjunto de indicadores 

paraavaliação do desempenho de transporte do prestador de serviço logístico, construído a 

partir da definição de indicadores adequados a esta organização. Foram realizadas pesquisas 

junto a publicações e demais fontes de pesquisa sobre avaliação do desempenho logístico, 

abrangendo diferentes abordagens e praticas sobre o tema e de onde foram retiradas diversas 

considerações para a elaboração de um conjunto de indicadores para avaliação do 

desempenho de transporte. Dentre as abordagens estudadas, destacaram-se as de Chow (1994) 

e Bowersox eCloss (2007) por apresentarem pontos em comum, principalmente no tocante 

aos elementos que contribuem para a construção da vantagem competitiva das organizações 

(custo,produtividade, qualidade e tempo) e a importância dos indicadores de desempenho 

logístico estar alinhados a tais elementos. 

Considera-se que os objetivos propostos foram atingidos, uma vez quefoi possível 

elaborar a matriz de indicadores que tem a abrangência de todas as operações de transporte da 

empresa em questão. Com relação às operações de transporte desenvolvidas pelas empresas, 

estes foram identificados, adaptados conforme as necessidades de avaliação, e alinhando-a a 

estrutura da Empresa Montadora de Motores.Conhecidaas operações, foram feitas adaptações 

na matriz de indicadores e escolha dos maisadequados a esta. 

Considerando a atividade econômica, perfil do produto, aliado ao nível de 

terceirização dos serviços logísticos, observou-se que 100% do serviço de transporte e 

terceirizado, pois não e a atividade fim da empresa, mas não menos importante para o sucesso 

e bom resultado financeiro, entendendo estas questões e unindo-as a necessidade de medição 

dos itens mais importantes e críticos deste processo montou-se a matriz de indicadores, esta 

baseada nas boas pratica já utilizada pelo mercado. Ao analisar os indicadores selecionados 

pode-se considerar que se identificarem as particularidades, e realizar pequenas adaptações de 

acordo com necessidade, sendo possível expandir a matriz de indicadores para setor primário 

e terciário, desde que esta possua ou terceirize a atividade de transporte, uma vez que se trata 

de uma ferramenta relativamente simples de mensuração e que exige um baixo custo de 
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tecnologia envolvido, agregando valor à empresa e ao cliente, possibilitando melhor controle 

e gerenciamento de seus processo e recursos, permitindo a evolução da melhoria continua. 

O processo de avaliação do desempenho não foi completado, tendo sido concluídas 

apenas as etapas de identificação do sistema de indicadores para a medição de desempenho, 

ou seja, não foi possível avaliar o desempenho propriamente dito, apenas indicar como será 

avaliado. A evolução do estudo será a partir da elaboração de um histórico dos indicadores 

que possibilitara ao gestor da operação estabelecer padrões de referência e identificar 

possíveis desvios no desenvolvimento da operação de transporte, atuando sobre as causas de 

tais desvios e avaliando o sucesso (ou fracasso) de sua atuação. Ressalta-se que a proposta é 

passível de adaptações, principalmente no que diz respeito aos indicadores qualitativos, tendo 

em vista que existem operadores distintos para operação de motores e peças de reposição da 

Empresa Montadora de Motores. Da mesma forma, esta flexibilidade para alterações dos 

indicadores de desempenho deve existir ao longo do tempo, pois, com o mundo corporativo, 

passando por frequentes mudanças, rapidamente surgirão novas operações a serem atendidas e 

novos serviços a serem prestados, obrigando as organizações a adaptarem suas ferramentas de 

gestão. 

O tema avaliação do desempenho de prestadores de serviço de transporte ainda oferece 

diversas oportunidades para o desenvolvimento de pesquisas futuras. Mesmo limitado ao setor 

de operadores logísticos, tal condição mantém-se, havendo campo extenso para investigação. 

Como contribuições apresentam-se algumas recomendações para trabalhos futuros: realizar 

novas pesquisas sobre método de avaliação do desempenho logístico e prestação de serviços; 

ampliar pesquisas junto a operadores logísticos que atuem ematividades e setores diferentes 

do aqui estudado, identificando até que ponto a matriz de indicadores aqui utilizada é 

adequada a operadores que ofereçam uma gama diferenciada de serviços; desenvolver outras 

pesquisas em empresas que atuem no mesmo setor, visando aprimorar a matriz de indicadores 

aqui proposta e criar um banco de dados que possa ser utilizado como referência para 

atividades de benchmarking; conduzir outro estudo na mesma organização, analisando a 

validade do modelo aqui proposto ao longo de um determinado tempo, identificando as 

mudanças necessárias à medida que novos clientes passam a ser atendidos, na medida em que 

surjam novas tecnologias e novos serviços passam a ser prestados. 
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APÊNDICEA – Roteiro de Perguntas Sobre Avaliação de Prestador de Serviço de 

Transporte 

 

1 Você julga importante avaliar os prestadores de serviço de transporte? Por quê? 

2 Qual o estilo de avaliação você julga mais eficiente, interno utilizando os recursos 

disponíveis na empresa para obter a avaliação, ou externo, onde apenas avaliará os 

indicadores enviados pelos prestadores de serviço de transporte? Por quê?  

3 Classifique os indicadores abaixo em ordem crescente de importância, para avaliação 

do prestador de serviço de transporte, baseado na realidade de sua empresa: 

() % de entregas/ coletas realizadas no prazo; 

( ) Custo de transporte como um % das vendas; 

( ) Custo com não-conformidades em transportes (devoluções, re-entregas, etc.); 

( )Avarias no transporte; 

( )Utilização da capacidade de carga do caminhão (mede a otimização da carga); 

( ) Acuracidade na emissão do conhecimento de transporte rodoviário de carga 

(CTRC); 

() Tempo do ciclo de logística reversa; 

() Custo de devolução como um % do custo das mercadorias vendidas (CMV); 

( ) Tempo médio de carga/descarga; 

() Custo do frete por unidade/peso expedida. 

4 Você sentiu falta de algum indicador importante para avaliação da operação de 

transporte que não esta listada acima? Qual?  

5 Sabendo que a qualidade da informação é fundamental.  Baseado em quais critérios e 

recursos disponíveis na sua empresa é possível obter informações de qualidade?
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APÊNDICEB– Indicadores de Desempenho em Logística de Transporte 

 
Quadro 4 – Indicadores de desempenho de transporte 
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Fonte:Adaptado pelos Autores a partir de Neveset al., 2011. 
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APÊNDICE C – Pesquisa de Satisfação de Clientes

 
Fonte: Autores. 


