
 

 

 

 

 

 

 

 

GESTÃO DE INDICADORES E SUA RELEVÂNCIA NUM SETOR EMPRESARIAL: 

UMA ANÁLISE 

 

Pedro Vieira Souza Santos (UNIVASF) 

pedrovieirass@hotmail.com 

Lucas di Paula Gama dos Santos (UNIVASF) 

dipaula_9@hotmail.com 

 

 

Resumo: Os indicadores de desempenho, também chamados KPIs, apresentam-se como 

instrumento para mensuração do nível de desempenho de processos na organização.Assim, o 

uso destes indicadores comporta-se como elemento crucial na tomada de decisão, podendo 

ainda proporcionar melhorias significativas nas atividades internas aliado as estratégias e 

objetivos da empresa.Logo, o objetivo deste trabalho foi analisar o uso de indicadores de 

desempenho para a gestão de um setor empresarial, observando as principais contribuições 

destes frente ao contexto da empresa em estudo. Assim, quanto à abordagem deste estudo, 

trata-se de uma pesquisa qualitativa, direcionada a entender como os indicadores de 

desempenho (KPIs) são gerados e aplicados na administração de um setor empresarial, 

baseando-se numa perspectiva do tipo descritiva sobre a área de gestão. Como principais 

resultados, observou-se que os KPIs se comportam como fatores fundamentais na gestão dos 

processos internos ao setor, indicando as variações dos indicadores de controle e evolução de 

resultados dados através de práticas ligadas a gestão empresarial. 

 

Palavras-chave: Gestão, Indicadores, KPIs. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.Introdução 

 

A necessidade de se alcançar maior excelência nos processos organizacionais é cada 

vez mais nítida e reforça-se através da competitividade apresentada no mercado atual, 

exigindo das empresas maior qualidade nos serviços prestados e, em geral, desenvolvimento 

de estratégias eficientes (SANTOS; PINHEIRO, 2017). 

Nesse contexto, os indicadores de desempenho apresentam-se como instrumento para 

mensuração do nível de desempenho de processos na organização. Logo, são imprescindíveis 

para comparação do desempenho prático (real) versus a meta (estimado), exercendo então 

papel importante na gestão. Para Carpinetti et al. (2010, p. 92), “o uso de indicadores de 

desempenho é uma boa prática de gestão de desempenho que pode e deve ser usada. “, 

acarretando assim às organizações atingirem seus objetivos, planejando melhor seus recursos. 

Lobato et al., (2009) afirma que a melhoria constante dos processos internos à 

organização engloba a criação e utilização de indicadores de desempenho para servirem de 

base na avaliação dos resultados globais, produtos, serviços de apoio e atividades. Assim, o 

uso de indicadores comporta-se como elemento crucial na tomada de decisão, podendo ainda 

proporcionar melhorias significativas nas atividades internas aliado as estratégias e objetivos 

da empresa.Takashina e Flores (2005, p. 3) afirmam que “indicadores devem estar sempre 

associados às áreas do negócio cujos desempenhos causam maior impacto no sucesso da 

organização. Desta forma, eles dão suporte à análise crítica dos resultados do negócio, às 

tomadas de decisão e ao replanejamento. ” 

Para Caridade (2006) os indicadores são traduzidos como sendo dados e/ou 

informações, geralmente numéricos, que explicitam um determinado fenômeno e que são 

empregados para medir um processo e seu comportamento (resultados), que podem ser 

obtidos durante a sua realização ou ao seu término. 

Nascimento et al., (2011) ressalta que a formatação de indicadores de desempenho 

está diretamente ligada ao êxito de um sistema de avaliação de desempenho organizacional. 

Portanto, algumas características, sequências, critérios e propriedades devem ser observados 

para construção desses indicadores. 



 

 

 

 

 

 

 

 

Logo, o objetivo deste trabalho é analisar o uso de indicadores de desempenho para a 

gestão de um setor empresarial, observando as principais contribuições destes frente ao 

contexto da empresa em estudo.  

2. Abordagem Teórica 

2.1 Gestão Estratégica 

A gestão estratégica parte, segundo Wagner (2013), da junção de práticas que estão 

aliadas aos objetivos pré-definidos pela alta gerência de uma empresa, levando em 

consideração os ambientes interno e externo da companhia. A gestão estratégica também está 

ligada a tomada de decisão que irá incidir os objetivos da empresa visando atender as 

exigências como alocação dos diversos recursos necessários (pessoas, capital, equipamentos, 

matérias-primas) para que se possa alcançar as metas, respeitando o tempo preestabelecido. 

A informação é um recurso imprescindível para se efetuar uma gestão estratégica 

efetiva, fazendo com que as organizações se tornem competitivas. A falta de umaestrutura 

organizacional sensível e atenta à gestão da informação impede a sinergia entre os diferentes 

setores,tanto em virtude do excesso como da falta de informação, ou mesmo o acesso de 

forma inadequada aosconteúdos informacionais pode levar os membros da organização a 

trabalhar com elevados níveis de tensão eimprecisão. 

Neste contexto, os sistemas de apoio à tomada de decisãopassam a ser ainda mais 

indispensáveis e essenciais à vida das organizações. Pelo que imprime a competitividade,não 

é admitido fluxos de informação inadequados; desconhecimento da informação como apoio 

ao desenvolvimento de ações cotidianas;subutilização das tecnologias de informação; tomada 

de decisão permeada pela insegurança e imprecisão, dentre outras deficiências (CÂNDIDO; 

VALENTIM; CONTANI, 2005). 

2.2 Conceito de indicadores 

A utilização de indicadores nas organizações permite estabelecer padrões, assim como 

o acompanhar sua evolução com o passar do tempo. Conquanto o uso de um único indicador 

isoladamente não permite o conhecimento da complexidade da realidade sistêmica da 



 

 

 

 

 

 

 

 

organização. A associação de vários deles, e a comparação entre diferentes indicadores, 

facilita a sua interpretação e compreensão (LAGES E FRANÇA, 2010). 

A preocupação com os aspectos econômicos e financeiros como a obtenção de lucro, 

expansão de mercado, fixação da marca, e a distribuição de dividendos, já não garantem 

necessariamente que a gestão da organização é eficiente e perece. A forte demanda mundial 

pela sistematização da gestão da qualidade, do meio ambiente, da saúde e segurança 

ocupacional e pela responsabilidade social demonstra às organizações o que a sociedade está 

demandando (LIMA, 2007; SANTOS; ROCHA, 2017). 

2.3 KPI´s – Key Perfomance Indicators 

KPI é a sigla em inglês para Key Performance Indicators, ou traduzindo para o 

português, Indicadores-Chave de Desempenho. Trata-se, na verdade, de uma ferramenta de 

gestão para medir o desempenho e o sucesso deuma organização (ENDEAVOR, 2015). Por 

meio dessa ferramenta, é possível compreender o que está funcionando e o que não está, e 

fazer as modificações necessárias para atingir os objetivos estabelecidos. 

Os KPI´s são indicadores que auxiliarão os gestores a acompanhar a evolução das 

operações, evitando assim o acumulo e a utilização de informações irrelevantes. É por meio 

desta ferramenta que as organizações mantêm o foco para ir atrás das metas (SANTOS; 

SANTOS, 2018). Outra função importante dos KPI´s é facilitar a transmissão da visão e da 

missão de uma empresa aos funcionários que não estão em cargos elevados. Afinal, ao 

estabelecer e compartilhar os que vão medir o sucesso de um processo, deixa-se claro para 

toda a equipe o que realmente importa na administração (HUMBERTO FILHO, 2014). 

Há uma gama diversificada de tipos de KPI´s e que proporcionam uma série de 

informações fundamentais para o desenvolvimento adequado de uma organização. Dentre 

alguns deles, podemos citar: Indicadores de produtividade; Indicadores de capacidade; 

Indicadores de qualidade; Indicadores estratégicos; dentre outros. 

2.4 Avaliação de desempenho 

A avaliação de desempenho é utilizada pelas organizações como um instrumento que 

busca analisar o desempenho dos colaboradores, focando no alcance de melhores resultados. 



 

 

 

 

 

 

 

 

Além disso, é através desta avaliação que as pessoas conseguem se desenvolver no ambiente 

de trabalho (CRUZ; ARAÚJO; OLIVEIRA, 2014; SANTOS; LIMA, 2018). 

Para Chiavenato (2004, p. 223) “a avaliação do desempenho constitui um poderoso 

meio de resolver problemas de desempenho e melhorar a qualidade do trabalho e a qualidade 

de vida dentro das organizações”. Com base nisso, Nascimento e Bernardim (2008) 

afirmaram que a avaliação de desempenho está relacionada ao sincronismo entre os objetivos 

da empresa a serem atingidos e a expectativa da organização   no   que   se refere à eficiência 

e o consequente aumento da produtividade por parte dos trabalhadores.  

Os autores expressam em suas observações que a avaliação de desempenho busca 

estimar o aproveitamento dos indivíduos na execução das tarefas, além de estimular a 

melhoria no desenvolvimento dos trabalhos em uma organização, visando alcançar os 

objetivos. 

2.5 Melhoria contínua 

A expressão melhoria contínua vem se tornando muitopopular nos últimos anos, 

estando associada principalmentecom o movimento da Qualidade Total, porém 

presentetambém em outras abordagens como, por exemplo, a Lean Production. Vale observar 

que o conceito foi evoluindo ao longo dos anos e atualmente se encontra bastante estruturado 

(SANTOS; ARAÚJO, 2018). 

Consoante Caffyn (1996) “melhoria contínua é um processo, em toda a empresa, 

focado na inovação incremental e contínua”. Por constituir-se num conceito simples, de fácil 

entendimento e de baixo nível de investimento, a melhoria contínua tem se consagrado como 

umadas formas mais eficientes de aumentar a competitividade de uma empresa (BESSANT et 

al., 1994). 

Dentre as características que definem a melhoria contínua, estão: a melhoria contínua 

é um processo cíclico, logo, exige continuidade; a segunda característica é que a melhoria 

contínua tem um aspecto cultural muito forte e pode ser considerada uma filosofia de negócio, 

e por ter este viés cultural, ela deve estar inserida em todos dos níveis da empresa, desde a alta 

administração até os operários do chão de fábrica; e o terceira aspecto da melhoria contínua 



 

 

 

 

 

 

 

 

pode ser caracterizado pela ênfase de que uma mudança deve trazer benefícios para todos, 

devendo englobar todos os processos e a vida daqueles que a praticam. 

A melhoria contínua também atua em duas vertentes diferentes. A melhoria contínua 

americana com base no Ciclo PDCA. O ciclo PDCA é assim chamado devido ao nome em 

inglês de cada uma das etapas que o compõem: P: “Plan” ou Planejar; D: “Do” ou fazer, 

executar; C: “Check” ou checar, verificar, analisar e A: “Action” ou agir de forma a corrigir 

eventuais erros ou falhas. A metodologia PDCA é largamente utilizada por corporações que 

desejam melhorar seu nível de gestão através do controle eficiente de processos e atividades 

internas e externas, padronizando informações e minimizando as chances de erros na tomada 

de decisões importantes (OLIVEIRA, 2014). 

A outra vertente é a japonesa que utiliza da filosofia Kaizen, sendo este um termo 

japonêscujo significado literal é melhoria. O conceito implica um esforço contínuo (daí 

melhoria contínua), envolvendo todas as funções de todos os níveis da organização. O termo 

Kaizen é tão comum no Japão que é aplicado a todos os aspectos da vida. Fala-se em Kaizen 

em termos de meio ambiente, sistema rodoviário, relações externas, sistema educacional etc. 

No trabalho, é muito comum que todos os colaboradores de uma organização se perguntem 

como o procedimento, produto, máquina, pacote etc, podem ser melhorados(OLIVEIRA, 

2014). 

2.6 Logística de distribuição  

Nos dias de hoje, com o fenômeno da globalização, os negócios adquiriram um ritmo 

muito mais acelerado e dinâmico. Neste cenário, as empresas competem não apenas em 

âmbito local como também globalmente. Com isso, observou-se um crescimento expressivo 

na competição internacional e no comércio global (DALMÁS, 2008). Portanto, para se 

manterem vivas, as empresas precisam ser mais flexíveis e apresentar respostas rápidas ao 

mercado. Para isso, é necessário que elas desenvolvam um sistema de logística eficiente, 

capaz de torná-las mais competitivas (SANTOS; FELIX; VIEIRA, 2012). 

De acordo com o Conselho de Profissionais da Gestão da Cadeia de Suprimentos, o 

termo “logística” seria o seguimento da gestão da cadeia de suprimentos responsável pelo 

planejamento, implantação e controle efetivo do fluxo (direto e inverso) de mercadorias, 



 

 

 

 

 

 

 

 

serviços e informações relativas da origem ao destino que seria o consumidor final, buscando, 

é claro, atendar suas exigências (COUNCIL, 2012). 

Complementando, Bowersox e Closs (2007), afirmam que o objetivo da logística é 

tornar disponíveis produtos e serviços no local onde são necessários, no momento em que são 

desejados. Envolve a integração de informações, transporte, estoque, armazenamento, 

manuseio de materiais e embalagens. O objetivo central da logística é atingir um nível 

desejado de serviço ao cliente pelo menor custo possível. 

Para Ballou (2006) a logística trata de todas as atividades de movimentação e 

armazenagem, que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisição da matéria-prima 

até ao ponto de consumo final, assim como dos fluxos de informação que colocam os 

produtos em movimento, com o propósito de providenciar níveis de serviço adequados aos 

clientes a um custo razoável.  

Pereira e Ronconi (2004) realizou um estudo referente aos modelos de distribuição 

física em indústria alimentícia, em que a partir deste, foi possível identificar pontos a serem 

melhorados no sistema de distribuição física da empresa, utilizando técnicas de pesquisa 

operacional, através do desenvolvimento de um modelo que otimizasse a distribuição dos 

estoques ao longo da cadeia, mitigando os custos logísticos e aumentando o nível do serviço.   

A logística, portanto, engloba todas as movimentações e estocagens de materiais tanto 

no ambiente interno fabril quanto na parte externa que vai da fábrica de origem até o 

consumidor final e em uma organização é primordial para que a mesma se destaque no 

mercado de trabalho (SANTOS; FELIX; VIEIRA, 2012). 

Assim, o processo que conecta a origem ao seu destino final que seria o consumidor, é 

conhecido na logística como distribuição física, que tem como objetivo garantir que o produto 

certo seja entrega no local certo, no momento certo, atendendo as necessidades e desejos do 

cliente. 

 

3. Metodologia 

 

Quanto à abordagem deste estudo, trata-se de uma pesquisa qualitativa,direcionada a 

entender como os indicadores de desempenho (KPIs) são gerados e aplicados na 



 

 

 

 

 

 

 

 

administração de um setor empresarial, baseando-se numa perspectiva do tipo descritiva sobre 

a área de gestão. 

Além disso, o presente trabalho realizou uma pesquisa do tipo exploratória. Onde, de 

acordo com Gil (1999), objetiva proporcionar um maior conhecimento sobre determinado 

assunto, com o intuito de formular problemas mais precisos e/ou criar hipóteses que possam 

ser pesquisadas por estudos posteriores (GIL, 1999). As pesquisas desse tipo, segundo Gil 

(1999), visam proporcionar uma visão geral de um determinado fato.  

Logo, o estudo de caso foi aplicado por se tratar de um contexto cotidiano de uma 

empresa específica, sendo utilizados dados fornecidos pela gestão local para análise do 

estudo. Para Yin (2005, p.32) “o estudo de caso é uma investigação empírica que investiga 

um fenômeno contemporâneo dentro de seu contexto da vida real”. Martins (2008, p.11) 

salienta que “mediante um mergulho profundo e exaustivo em um objeto delimitado, o estudo 

de caso possibilita a penetração em uma realidade social, não conseguida plenamente por um 

levantamento amostral e avaliação exclusivamente quantitativa".Assim, pôde-se verificar 

questões relacionadas a gestão dos KPIs e a aplicação destes no setor em estudo, quais os 

indicadores que utiliza em cada processo.  

No processo específico de coleta de dados, o levantamento de campo foi utilizado com 

o objetivo de registrar as observações sobre o setor e a rotina de atuação. A pesquisa foi 

realizada com supervisores e colaboradores especialistas da logística de distribuição. Este 

departamento foi selecionado por utilizar indicadores para medição do desempenho 

operacional, envolvendo desde resultados do tipo individuais dos empregados aos de equipe, e 

ter dentro do processo logístico, padrões operacionais, que facilita o entendimento do setor e 

suas atividades. 

A amostra é, portanto, do tipo não-probabilística intencional, tendo sido abordados, 

por meio de entrevistas individuais, 2 supervisores e 3 colaboradores da área de logística. 

Estes foram selecionados por tomarem diversas decisões do setor baseando-se em indicadores 

de desempenho, estando aptos, portanto, a responder tecnicamente sobre o assunto. Em 

relação aos dados fornecidos pela organização, puderam ser anotados e identificados os 

indicadores aplicados. Após a coleta de dados, os mesmos foram analisados e discutidos. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Resultados e discussão 

 

4.1 Caracterização da empresa 

O presente estudo foi aplicado em uma empresa revenda de bebidas, situada no 

município de Petrolina-PE. O empreendimento, que atua no mercado de bebidas há 20 anos, 

almeja, de forma contínua, satisfazer os clientes com a comercialização e distribuição de 

bebidas e também a partir de serviços de alta qualidade. Nesse sentido, a organização tem 

como visão "ser a melhor opção para o mercado na prestação de serviços de comercialização 

e distribuição de bebidas".  

Nesse contexto, a organização aplica uma gama de ferramentas de gestão para 

conseguir uma melhoria contínua dos seus processos internos. Tal fato comporta-se devido ao 

entendimento da direção local que a partir de uma gestão eficaz, os processos ainda instáveis 

possam se consolidar e atingir os melhores resultados, tais como: redução do número de 

devolução de mercadorias por motivo falta de qualidade, melhoria do nível de serviço, 

qualidade na entrega, entre outros. 

4.2 Coleta de dados: através de relatórios gerenciais fornecidos pela empresa 

Neste primeiro momento do estudo, o intuito foi de conhecer melhor o serviço 

ofertado pela organização a seus parceiros. Assim, a empresa tornou disponíveis os vários 

relatórios gerenciais que tratavam especificamente do setor de logística de distribuição.  

Nessa etapa, pôde-se analisar os principais indicadores (e suas memórias de cálculos) 

administrados pelo setor, assim como documentos associados ao processo de distribuição de 

seus produtos, como a descrição do negócio local, padrões operacionais e fluxogramas do 

processo. A partir dessa coleta e análise de informações, prosseguiu-se então para a etapa 

seguinte proposta. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

4.3 Indicadores 

 

Um dos indicadores monitorados pelo setor é a jornada líquida (JL), que é 

compreendido como o tempo de liberação dos veículos da revenda, o tempo em que passam 

na rota e o tempo interno (que se trata do tempo necessário para descarga e conferência dos 

vasilhames que retornam do mercado; considerando-se como prestação de contas física). A 

meta estabelecida para este índice deve totalizar no máximo 10h20min e/ou 60% das equipes 

totais escaladas no dia. O comportamento deste indicador no ano de 2017, é apresentado no 

gráfico 01. 

 

Gráfico 01 – Meta versus resultado real de JL ao longo de 2017 

 

Fonte: dados da pesquisa 

 

 

Além disso, quanto ao tempo médio de liberação (TML), este é estipulado para ser 

executado em até 00h30min.  Aqui, engloba-se a reunião realizada pela manhã, intitulada 

matinal com toda equipe de trabalho (motoristas, ajudantes e supervisores) assim como o 

tempo de conferência dos veículos e as saídas dos mesmos na portaria. O comportamento 

deste indicador no ano de 2017, é apresentado no gráfico 02. 
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Gráfico 02 – Meta versus resultado real de TML ao longo de 2017 

 

 

Fonte: dados da pesquisa 

 

Outro indicador, o chamado tempo em rota (TR), é dado pela soma do deslocamento 

do caminhão até a área onde fará as entregas. Neste, tem-se a soma do tempo disponível para 

almoço (em torno de 01h00min.) devendo somar até 09h20min.  Ademais, no retorno do 

veículo, tem-se o dito tempo interno (TI), que reflete a prestação de contas do tipo física 

(vasilhames, barris e etc) e financeira (ligada a pagamento dos pedidos), que deve ser 

executado em até 00h30min. O comportamento deste indicador no ano de 2017, é apresentado 

no gráfico 03. 
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Gráfico 03 – Meta versus resultado real de TR ao longo de 2017 

 

Fonte: dados da pesquisa 

 

 

Outra meta de responsabilidade do setor, é referente à devolução de mercadorias. Este 

é um dos principais requisitos para remuneração das equipes de vendas e logística. Logo, do 

ponto de vista de produtividade, as devoluções refletem que os recursos estão sendo mal-

empregados e que estão dando prejuízos à revenda.  

O indicador é acompanhado e medido a partir da meta de 2,5% para pontos de venda e 

1,5% em Hectolitro (HL). A organização trata deste indicador em diversas reuniões de rotina 

com o objetivo de entender o comportamento das devoluções, analisando-as por vendedor, 

por área, bairro, produto, entre outros. O comportamento deste indicador no ano de 2017, é 

apresentado no gráfico 04. 
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Gráfico 04 – Meta versus resultado real de Devolução ao longo de 2017 

 

 

Fonte: dados da pesquisa 

 

4.4 Gestão dos indicadores 

 

A estratificação destes indicadores é uma das principias práticas utilizadas a fim de 

entender o comportamento destes. Estratificar consiste, neste caso, em agrupar os dados em 

diferentes “estratos” (camadas), ou seja, dividir os dados coletados em duas ou mais 

distribuições de forma a se obter maiores informações. Assim, a estratificação permite 

analisar estes dados de forma individual e com isso, descobrir onde realmente a causa do 

gargalo está alocada. Traduz-se como uma ferramenta de qualidade que age de forma 

eficiente na causa, auxiliando então na solução do problema. 

De acordo com o entrevistado 01, Supervisor de Logística local: 

A estratificação permite expor a raíz do problema, ou seja, através dela, podemos 

visualizar o motivo no qual o indicador está fora da meta. Fazemos isto constantemente para 

levarmos o resultado à tona nas reuniões de rotina. Tudo isso complementa-se a aplicação de 

ferramentas de gestão onde agimos diretamente no problema. 
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Ainda na visão do Supervisor, o atingimento de metas está ligado intimamente ao 

cumprimento das regras operacionais, ou seja, o seguimento fiel aos padrões construídos para 

guiar os colaboradores do setor. 

Para ele: 

A obediência aos padrões/procedimentos é fundamental para garantir a boa execução 

do processo e seus indicadores. Isso, para nós, gestores, requer exigência de certo nível de 

uniformidade na execução do padrão, o que é definido como obrigação, sem qualquer 

flexibilidade. 

Ao tratar-se do procedimento de seguir o padrão, este é um documento que traduz o 

planejamento do trabalho a ser executado. Em outras palavras, é uma descrição detalhada de 

todas as medidas necessárias para a realização de uma tarefa. 

Para um dos colaboradores do setor: 

Os indicadores que acompanhamos e sua gestão, são importantes porque nos 

fornecem informações relevantes para que possamos decidir em manter, modificar ou até 

mesmo cancelar ações. Eles auxiliam-nos na adoção das estratégias do nosso setor. 

Portanto, a utilização de KPIs no gerenciamento de um setor é fundamental, para que haja o 

efetivo acompanhamento e tomada de decisões. 

Na ótica de um outro colaborador do setor: 

Para nós, do setor de logística, que trabalhamos com números, os indicadores são 

empregados principalmente para avaliar os processos que temos definidos e por meio da 

comparação do desempenho real e a meta podemos ter noção do quanto o setor está sendo ou 

não eficiente em sua gestão. 

De acordo com um outro supervisor local: 

A aplicação de indicadores de desempenho deve ser uma das principais ferramentas 

para gestão empresarial. Tenho observado que com eles podemos ter uma base que fornece 

capacidade de análise do setor e seu comportamento ao longo do tempo. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

Do ponto de vista da gestão dos indicadores locais, comparando-se a meta 

estabelecida em relação a gestão local, traduzida como Meta mensal de gestão, compreendida 

como o somatório de pontos de acordo com cada indicador, tem-se, no gráfico 05 o registro 

histórico de 2017: 

 

Gráfico 05 – Meta versus resultado real de gestão ao longo de 2017 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: dados da pesquisa 

 

 Como observado no gráfico 05, a meta de gestão comporta-se de forma positiva, tendo 

apenas uma pequena queda no mês de junho, sendo esta explicada como mudanças na equipe, 

o que comprometeu o KPI. 

 

Para um dos colaboradores: 

 

Ao visualizarmos o resultado negativo dos indicadores acumulado num determinado 

período, montamos um plano de ação para tentar resolver o problema que influencia nos 

KPIs. 
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4.6 Plano de ação 

 

 A gestão local adota constantemente planos de ação para buscar sanar os GAPs 

existentes entre o resultado real e o esperado (meta). Para tanto, estas ações são definidas após 

reuniões de rotina que ditam o impacto de cada área da empresa no KPI. 

Neste caso, ao elaborar um plano de ação, a equipe de gestão do setor, aplica uma das 

melhores formas de obter resultados positivos ao detalhar todas as atividades necessárias para 

atingir um determinado objetivo. 

 De acordo com o supervisor local: 

Os planos de ação que utilizamos são constantemente empregados devido a facilidade 

de utilização. São ferramentas mais simples e eficientes para o planejamento e 

acompanhamento de atividades do nosso cotidiano. 

 

5. Considerações finais 

 

 Este trabalho cumpriu com o objetivo de identificar e analisar como KPIs são 

gerenciados e aplicados na logística de distribuição. Para tanto, foi analisada, por meio de 

uma abordagem qualitativa, a rotina do setor empresarial de uma organização comercial 

atuante no setor de revenda de bebidas, tendo sido interrogados, por meio de entrevistas semi-

estruturadas, responsáveis diretamente pelo setor, envolvidos com os indicadores de 

desempenho.  

 Logo, pôde-se observar que a concepção dos indicadores de desempenho é orientada 

por procedimentos já estruturados, principalmente no caso específico estudado, onde a própria 

empresa, por ser subsidiária a uma multinacional, segue uma lógica que auxilia no processo 

de tomada de decisão. Assim, os objetivos da organização, ora definidos nos níveis 

estratégico e tático, podem ser acompanhados através de sua execução no nível operacional, 

com os KPIs e/ou indicadores de desempenho ligados a cada padrão operacional. Ademais, a 

área operacional local tem participação limitada, pois responsabiliza-se apenas à execução e 

ao lançamento de dados no sistema informatizado, pouco interferindo então no processo. 
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