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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Matriz da estratégia de operacoes:

» Esta "matriz da estratégia de operacoes" descreve a estratégia
de operacdes como a intersecao dos objetivos de desempenho
de uma empresa com as suas areas de decisao

Uso de recursos
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

> Matriz da estratégia - Seven-Eleven do Japao:

Desenvolvimento de recursos

QUALIDADE de
produtos
e servigos

Centro de distribuigao
agrupado
por temperatura

* %

Sistema de parentesco

e compartilhamento

de informagao dissemina
as idéias de servico w

Velocidade e

Centros de distribuicao

confiabilidade e sistemas de
combinadas gerenciamento de
para indicar estoque fornecem
DISPONIBILIDADE uma rapida reposigao
do estoque i
FLEXIBILIDADE SIT permite que as SIT fornece andlises
para responder tendéncias sejam sofisticadas de vendas
as vendas e previstas e sejam feitos | e padroes de
tendéncias ajustes no suprimento | suprimento
de clientes 4« | diariamente S
CUSTOS em termos O dominio da Centros de distribuicao Conselheiros de
de minimizar: area reduz os compartilhados fazem operagoes com dados
« custo operacional custos de distribuicdo | entregas menores e de vendas ajudam as
i . e propaganda frequentes de menos lojas a minimizar a
custo capital ; d
« capital de gire suprimentos perda g aumentar
i B as vendas iy
e Localizagao de lojas | ® Numero e tipo de * Relagoes de
* Tamanho de lojas centros de * O sistema de franquia
distribuicao informagao « Desenvolvimento
* Reposicao de pedido | total (SIT) de novo produto/
e estoque Servico
* Abordagem para
melhoria de
* % % Muito critico operacoes
* % Critico
DESENVOLVIMENTO
3 Secinditio CAPACIDADE REDE DE TECNOLOGIA E
SUPRIMENTOS DE PROCESSO ORGANIZACAO
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Competitividade do mercado




Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Objetivos de desempenho — Qualidade:

>
>

YV YV V

Significa fazer um produto corretamente, sem falhas;

Uma vantagem de oferecer produtos de maior qualidade é poder
posiciona-lo melhor no mercado, com um preco diferenciado;

Por outro lado, qualidade reduz custo;
Qualidade aumenta a confiabilidade;

Sabe-se que o consumidor paga mais por aquilo em que confia.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Objetivos de desempenho — Rapidez:

» Estd relacionado ao tempo que o cliente tem que esperar para
receber o bem ou servico que adquiriu;

» Para o cliente o que importa é o tempo compreendido desde o
pedido até a entrega;

Y

Rapidez reduz estoque;

Y

Rapidez reduz risco.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Objetivos de desempenho — Confiabilidade:

» Significa cumprir o que foi prometido: entrega no prazo
combinado, na quantidade certa, com todas as caracteristicas
prometidas;

A\

Confiabilidade economiza tempo e dinheiro;

Y

Confiabilidade proporciona estabilidade.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Objetivos de desempenho — Flexibilidade:
Significa ser capaz de mudar a operacao de alguma forma;

Pode ser alterar o que a operacao faz, como faz ou quando faz;
Flexibilidade agiliza a resposta;

Flexibilidade maximiza tempo;

V V.V V VY

Flexibilidade mantém confiabilidade.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Objetivos de desempenho — Custo:

>

>
>

Y

Significa ser capaz de gerar produtos com menores custos;
Custos menores podem proporcionar margens melhores;

Custos menores podem permitir que a empresa pratique precos
mais competitivos;

O custo é afetado por outros objetivos de desempenho.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Objetivos de desempenho:

Preco baixo, margem alta,

Tempo de entrega
reduzido

3
\ _

Producdo rapida

Processos isentos de

/ erros

Qualidade

.

Produtos/ servicos
sob especificacao

ou ambas.

Efeitos internos dos
cinco objetivos de
desempenho

Entrega
confidvel

Confiabilidade

Alta produtividade

\ /
Operacao

confiavel

Habilidade para

mudar
\

Flexibilidade

'

Freqiéncia de novos produtos/ servigos
Ampla variacdo de produtos/ servicos
Ajustamentos de volume e entrega
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Objetivos de Desempenho

Atendimento

EEL - USP
[ ] [ ] (] ~N
» Objetivos de desempenho — Descricao:
Prego / Custo |Custo de produzir [Custo de produzir o produto
Custo de servir  |Custo de entregar e servir o cliente
Velocidade Acesso Tempo e facilidade para ganhar acesso a operagdo

Tempo para iniciar o atendimento

Cotagdo Tempo para cotar prego, prazo, especificacdo
Entrega Tempo para entregar o produto
Confiabilidade |Pontualidade Cumprimento de prazos acordados
Integridade Cumprimento de promessas feitas
Seguranga Seguranca pessoal ou de bens do cliente
Robustez Manutencdo do atendimento mesmo que algo dé errado
Qualidade Desempenho Caracteristicas primarias do produto
Conformidade Produto conforme as especificagbes
Consisténcia Produto sempre conforme as especificagdes
Recursos Caracteristicas acessorias do produto
Durabilidade Tempo de vida atil do produto
Confiabilidade Probabilidade de falha do produto no tempo
Limpeza Asseio das instalagbes da operacdo
Conforto Conforto fisico do clienteoferecido pelas instalagdes
Estetica Caracteristicas (das instalagbes e produtos) que afetam os sentidos
Comunicagdo Clareza, riqueza, precisdo e frequéncia da informacéo
Competéncia Grau de capacitacdo técnica da operagdo
Simpatia Educacdo e cortesia no atendimento
Atencdo Atendimento atento
Flexibilidade |Produtos Habilidade de introduzir/modificar produtos economicamente
Mix Habilidade de modificar o mix produzido economicamente
Entregas Habilidade de mudar datas de entrega economicamente
Volume Habilidade de alterar volumes agregados de produgdo
Horarios Amplitude de horario de atendimento
Areas Amplitude de area geografica na qual o atendimento pode ocorrer
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Objetivos de desempenho — Medicao:

CUSTO

CONFIABILIDADE CONFIABILIDADE

RAPIDEZ RAPIDEZ

QUALIDADE FLEXIBILIDADE QUALIDADE FLEXIBILIDADE

ﬁ

Os requisitos de mercado e desempenho da operacao podem mudar ao
longo do tempo

. Desempenho da Producéo
Q Requisitos do mercado
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Objetivos de desempenho — Medicao:

MEDIDAS PARCIAIS DE DESEMPENHO

QUALIDADE VELOCIDADE CONFIABILIDADE FLEXIBILIDADE CUSTO

:_- % Defeitos : Ir-Tempa :_ % entregue no prazo :: -Tempo desenvolvimento |1 -Custo Médio |
I - % Reclamacgbes I | Atendimento J - Atraso médio I -Gama de produtos :' -Eficiéncia :
I - 9% Refugo I} -Lead time Pedido | -Proporgdo de produtos 1, -Tempo de troca | | _Produtividade :
I fndice de I'I -Atravessamento | em estoque I} -Tamanho médio do lote I: -% utilizagdo da |
I satisfacdo : : -Freqgiiéncia ) . Aderéncia a :I -Tempo mudar I, capacidade I
| -Tempo médio r entregas I programacgao |: programacao : ________
I Falhas I} -Tempo de ciclo .

Comparar contra padrdes de desempenho

LOQ4272 - Projeto de Fabrica Departamento de Eng. Quimica



Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Matriz Importancia x Desempenho:

» O eixo horizontal serve para indicar a importancia do atributo na

conquista de clientes, indicando se ele proporciona uma
vantagem imprescindivel junto aos clientes, sendo o principal
impulso para a competitividade (prioridade 1, situada no
extremo direito da matriz), ou se o atributo nunca é considerado
pelos clientes (prioridade 9, situada no extremo esquerdo da
matriz).

O eixo vertical, por sua vez, serve para indicar o desempenho da
empresa em cada atributo em comparacao com o desempenho
dos concorrentes podendo assumir qualquer valor entre 1
(melhor do que todos os concorrentes) até 9 (pior do que todos
0s concorrentes).

» A técnica de construcdo da matriz permite nela identificar quatro

zonas: a apropriada, a de melhoramento, a de excesso e a zona
de acao urgente.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Matriz Importancia x Desempenho:

T I I |
1 Zona de ) Zona
EXCES50 / apropriada

2 - | /.r'/
Melhar --______,_.___,.--;" -—-__,..-
ue 3 0
9 ,_:-"'E-FF mpﬁnh ?r-ﬂ'.'
ae "J-LE'EE -.-"".-- -‘/;
i 2 4 ynoe
£ £ R e D
: 2 't
S | 5 5 —
4 4 O mesmo Zona de /
L G melhoramento r

Zona de acdo
Fi urgente
Pior que 8 /
g /
v /
b 8 F) & 5 4 3 2 1
M 157105 MPOTTANTE ——

Gualificador

Baixa Alta
€ Importincia >
CLIENTES
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Matriz Importancia x Desempenho:

>

>

Os atributos que apo6s a avaliacao de desempenho se situarem
nesta zona sao considerados satisfatorios.

Os objetivos de desempenho que forem situados na zona de
melhoria, isto €, abaixo do limite inferior da zona apropriada,
deverao ser considerados passiveis de melhoramento.

Os que ficarem exatamente abaixo do limite ou no canto inferior
esquerdo da matriz, onde o desempenho é pobre, mas nao
importantes, nao serao considerados casos urgentes para
melhoria.

A zona de acao urgente reune os atributos importantes e cujo
desempenho em relacao aos concorrentes foi considerado baixo.

O objetivo de curto prazo, neste caso, deve ser melhorar o
desempenho dos atributos situados nessa zona, pelo menos até
a zona de melhoria, enquanto a médio-prazo eles precisam ser
elevados acima do limite inferior da zona apropriada.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Matriz Importancia x Desempenho — escala:

Melhor do que a concorréncia

1. Consistente e consideravelmente melhor do que nosso melhor concorrente.

2. Consistente e claramente melhor do que nosso melhor concorrente,

3. Consistente e marginalmente melhor do que nosso melhor concorrente,

Igual a concorréncia

4. Com frequéncia marginalmente melhor do que nosso melhor concorrente.

5. Aproximedamente o mesmo da maioria de nossos concorrentes.

6. Com frequéncia, a uma distancia curta atrds de nossos principais concorrentes,

Pior do que a concorréncia

7. Usual e marginalmente pior que a maioria de nossos principais concorrentes.

8. Usualmente pior do que a maloria de nossos concorrentes.

9. Consistentemente pior do que a maioria de nossos concorrentes.

Escolo de nove pontos poara avaliar o desempenho dos objetivos estratégicos frente a concorréncia
(adaptada de Slack, 1993).
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

> Matriz Importancia x Desempenho — escala:

Critérios ganhadores de pedidos

1. Proporciona uma vantagem crucial juntos aos clientes - & o principal impulso da competitividade.

2. Proporciona uma importante vantagem junto aos clientes - @ sempre considerado.

3. Proporciona uma vantagem 0til junto & maioria dos clientes - & normalmente considerado.

Critérios qualificadores

4. Precisa estar pelo menos marginalmente acima da média do setor.

5. Precisa estar em torno da media do setor.

6. Precisa estar a pouca distdncia da média do setor.

Critérios pouco relevantes

7. Normalmente ndo é considerado pelos clientes, mas pode tornar-se mais importante no futuro.

8. Muito raramente & considerado pelo clientes.

9. Nunca & considerado pelos clientes e provavelmente nunca o sera.

Uma escala de 9 pontos paro a classificogdo dos critérios competitivos (Slock, 1993).

Fonte: Corréa e Corréa, 2005
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Fatores competitivos:

Fatores Fatores
Ganhadores de Pedido Qualificadores
Beneficio Beneficio
Competitivo Competitivo

Nivel
qualificador

Desempenho Desempenho
no critério no critério

<

Fatores
Pouco Relevantes

Beneficio
Competitivo

 c—

Desempenho
no critério
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Fatores competitivos:

» Fatores qualificadores sdo aqueles aspectos da competitividade
nos quais o desempenho da producao deve estar acima de um
nivel determinado, para comecar a ser considerado pelo cliente;
Abaixo do nivel “qualificador”, a empresa provavelmente nem
sera considerada pelo consumidor; Apenas um pouco acima do
nivel “qualificador”, provavelmente nao havera beneficio
competitivo relevante.

» Fatores ganhadores de pedidos s3o os que direta e
significativamente contribuem para a realizacao de um negocio,
para conseguir um pedido; Sao os aspectos mais importantes da
forma como uma empresa define sua posicao competitiva.

» Fatores menos importantes sdo aqueles que nao influenciam os
clientes de forma significativa; Podem ser importantes em outras
partes da producao.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Fatores competitivos:

Veiho Conceito

Fatores Competitivos Fatores Competitivos
Ganhador de Pedido Preco Ganbador de Pedido | Flexibilidade e
Qualidade
Qualificador Confiabilidade N
e Qualidade Qualificador Confiabilidade
Menos importante Rapidez Menos importante Rapidez
~- oy

Objetivo de e

Desempenho CUSTO Objetivo de FLEXIBILIDADE

Intarno Desempenho | £ QuALIDADE

Interno
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

> Fatores competitivos:

Positivo

Ganhadores de pedidos

Qualificadores

Neutro fm———————— e e e e e e

Nivel de qualificagdo do
desempenho

Beneficio competitive derivado do objetivo de
desempenho

Negativo

Baixo Desempenho alcangado Alto

» Quanto maiores os ganhadores de pedidos, mais negdcios eles
conquistam. Qualificadores sao requisitos para fazer os
negocios.
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Ciclo de vida do produto/servico:

Declinio

inovadores

E Vendas

atrasados

Caracteristicas, . I Preco Baixo
Ganhadores Disponibilidade e : .
de pedidos Desempenho qualidade Rl Preco baixo
Novidade confidvel
i Rapidez
Objetivos de Flexibilidade e L Custo
(PN Qualidade confiabilidade Confiabilidade custo
pen e Qualidade
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Objetivos de Desempenho

EEL - USP

» Ciclo de vida do produto/servico:

& Crescimento da

O aceitacao pelo :

[

3 mercado Maturidade de

e mercado, i SN

o vendas estabilizadas |~ Declinio a

£ | Introdugao ~ medida que

3 | no mercado o mercado se

= torna saturado
Clientes Inovadores Optantes precoces | Maior parte do Réta‘rdatérios ‘

mercado .
Concorrentes Poucos/nenhum Nameros NUmeros estaveis Namero em
crescentes declinio

Provaveis Especificacao do | Disponibilidade Baixo preco Baixo preco
ganhadores produto/servico Suprimento confiavel S
de pedidos . |
Provaveis Qualidade Preco Variedade Suprimento
gualificadores Variedade Variedade Qualidade confiavel
Objetivos Flexibilidade Velocidade Custo Custo =
dominantes de Qualidade Confiabilidade Confiabilidade ‘ '
desempenho Qualidade
do processo
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