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MEDINDO E 

CONTROLANDO O 

DESEMPENHO 
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MEDIÇÃO DE DESEMPENHO E GESTÃO DE OPERAÇÕES
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Fonte: Corrêa e Corrêa (2005) 
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CONCEITOS

Neely et al. (1995, p.81), definem a medição do desempenho como 

sendo “o processo de quantificação da ação, onde medição é o processo 

de quantificação e a ação o que leva ao desempenho”. Esses autores 

também afirmam que:

Medição do desempenho pode ser definida como o processo de 

quantificação da eficiência e eficácia da ação;

Medida de desempenho pode ser definida como a métrica utilizada para 

quantificar a eficiência e a eficácia de uma ação; e

Sistema de medição de desempenho pode ser definido como o conjunto 

de métricas utilizadas para quantificar a eficiência e a eficácia das 

ações.
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GESTÃO DE DESEMPENHO E SISTEMA DE MEDIÇÃO DE 

DESEMPENHO

 

O Processo de 

Gestão do 

Desempenho

Questões

Comportamentais
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Como os sistemas 
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O que é medido?
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Fonte: Bititci, Carrie e Mcdevitt (1997)
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PRINCIPAIS CRITÉRIOS DE UM SISTEMA DE MEDIÇÃO DE 

DESEMPENHO EFICAZ

➔SER DERIVADO DA ESTRATÉGIA CORPORATIVA (OBJETIVOS 

ESTRATÉGICOS);

➔POSSUIR UMA RELAÇÃO DE CAUSA E EFEITO ENTRE OS 

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS E OS INDICADORES DESEMPENHO; e

➔POSSUIR AMPLAS PERSPECTIVAS DE AVALIAÇÃO ALÉM DA 

PERSPECTIVA FINANCEIRA.

Prof. Guilherme Frederico



PRINCIPAIS CRITÉRIOS DE UM SISTEMA DE MEDIÇÃO DE 

DESEMPENHO EFICAZ

Medidas

Individuais

Medidas

Individuais

Medidas

Individuais

Medidas

Individuais
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Medição de 

desempenho

O Ambiente
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Individuais
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Individuais

Medidas

Individuais

Medidas

Individuais

Sistema de 

Medição de 

desempenho

O Ambiente
“Para Neely et al. (1995), um sistema de 

medição de desempenho deve conter 

medidas individuais, porém inter-

relacionadas entre si pertencentes a um 

determinado ambiente, Segundo esses 

autores, ao se realizar um projeto de um 

sistema de medição de desempenho 

deve ser questionado nas seguintes 

interrogações:

- Quais medidas de desempenho serão 

usadas?

- Para que elas serão usadas?

- Quanto elas irão custar?

- Quais benefícios elas irão fornecer?

________________________________ 
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O BALANCED SCORECARD

FINANCEIRA

“Para atingir                    

sucesso financeiro,

como deveríamos         

aparecer para nossos 

Acionistas” 

Objetivo
s
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s
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ati
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APRENDIZADO E CRESCIMENTO

“Para alcançar 

nossa visão, como

sustentaremos nossas

habilidades para

 mudar e melhorar”

Objet
ivo

s

Med
idas
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s

Inicia
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s

Objet
ivo

s

Med
idas
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s
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s

VISÃO

E

ESTRATÉGIA

“O Balanced Scorecard mensura o 

desempenho operacional usando 

quatro perspectivas: financeiras, 

clientes, processos internos de 

negócios e aprendizado e 

crescimento” (KAPLAN; NORTON, 

1996, p.2).

____________________________

___________ 
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O PRISMA DO DESEMPENHO

Fonte: Adams e Neely (2000,)

- Quem são nossos stakeholders-chave e o que 

eles querem e necessitam?

- Quais estratégias nós estamos exercendo para 

satisfazer suas vontades e necessidades?

- Quais processos nós precisamos para colocá-las 

em práticas e alcançar essas estratégias?

- Quais competências são necessárias para operar 

e aumentar esses processos?

- O que nós queremos e necessitamos dos 

stakeholders para manter e desenvolver essas 

competências?

Prof. Guilherme Frederico



PRINCIPAIS INPUTS PARA O BSC?

MISSÃO E 

VISÃO 

DEFINIDOS

OBJETIVOS

ESTRATÉGICOS

MAPA

ESTRATÉGICO

BSC
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PROCESSO DE ELABORAÇÃO DE UM BSC

Missão e

Visão

Definição 

dos

Objetivos 

estratégicos

Elaboração 

do Mapa 

Estratégico

Comunicação

Revisão e

Ação

Mapeamento 

Dos 

Processos 

de

Negócios e

Identificação 

Stakeholders

Criação dos 

Indicadores
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EXEMPLO RELAÇÃO DE CAUSA - E – EFEITO NO BSC

Fonte: Frederico (2008)
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EXEMPLO MAPA ESTRATÉGICO

Fonte: Frederico (2008)
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EXEMPLO DE INDICADORES – APRENDIZADO E CRESCIMENTO

Fonte: Frederico (2008)
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EXEMPLO DE INDICADORES – PROCESSOS OPERACIONAIS

Fonte: Frederico (2008)
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EXEMPLO DE INDICADORES – PROCESSOS COMERCIAIS

Fonte: Frederico (2008)
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EXEMPLO DE INDICADORES – FINANCEIRA

Fonte: Frederico (2008)
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INDICADORES DE ACORDO COM AS PRIORIDADES COMPETITIVAS

➔QUALIDADE

➔VELOCIDADE

➔CONFIABILIDADE

➔ FLEXIBILIDADE

➔CUSTO
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INDICADORES EM OPERAÇÕES - QUALIDADE

➔NÚMERO DE DEFEITOS POR UNIDADE

➔NÍVEL DE RECLAMAÇÃO DE CONSUMIDOR

➔NÍVEL DE REFUGO

➔SOLICITAÇÃO DE GARANTIA

➔ TEMPO MÉDIO ENTRE FALHAS

➔GRAU DE SATISFAÇÃO DO CLIENTE
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INDICADORES EM OPERAÇÕES - VELOCIDADE

➔ TEMPO DO CONSUMIDOR EM FILA

➔ LEAD TIME DO PEDIDO

➔ FREQUÊNCIA DE ENTREGAS

➔ TEMPO DE ATRAVESSAMENTO

➔ TEMPO DE CICLO
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INDICADORES EM OPERAÇÕES - CONFIABILIDADE

➔PORCENTAGEM DE PEDIDOS ENTREGUES COM ATRASO

➔ATRASO MÉDIO DE PEDIDOS

➔PROPORÇÃO DE PRODUTOS EM ESTOQUE

➔DESVIO MÉDIO DA PROMESSA DE ENTREGA

➔ADERÊNCIA A PROGRAMAÇÃO
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INDICADORES EM OPERAÇÕES - FLEXIBILIDADE

➔ TEMPO NECESSÁRIO PARA DESENVOLVER NOVOS 

PRODUTOS/SERVIÇOS

➔ FAIXA DE PRODUTOS OU SERVIÇOS

➔ TEMPO DE MUDANÇA DE MÁQUINA

➔ TAMANHO MÉDIO DE LOTE

➔ TEMPO PARA AUMENTAR A TAXA DE PRODUÇÃO

➔ TEMPO PARA MUDAR PROGRAMAÇÕES
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INDICADORES EM OPERAÇÕES - CUSTO

➔ADERÊNCIA DE CUSTOS

➔UTILIZAÇÃO DE RECURSOS

➔PRODUTIVIDADE DE MÃO DE OBRA

➔EFICIÊNCIA

➔CUSTO POR HORA DE OPERAÇÃO

Prof. Guilherme Frederico



A ESTRATÉGIA DE 

OPERAÇÕES E SCM NO 

CONTEXTO DA INDÚSTRIA 

4.0 (SUPPLY CHAIN 4.0)



Steam-Powered 

Mechanic 

Production

Eletrically -

Powered Mass 

Production

1st Industrial 

Revolution

18th Century

2nd Industrial 

Revolution

Beginning 20th

Century

3rd Industrial 

Revolution

Second half of 

20th Century

Manufacturing 

based on 

Information 

Technology

Digital Supply 

Chains

4th Industrial 

Revolution

Now

POR QUE INDUSTRIA 4.0?

Frederico (2023)
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Supplier

Factory Distribution

Center

Whosaler

CLOUD PLATFORM

Designing, Planning & Control, 

Improvement

Big Data Analytics, Business 

Intelligence

Artificial Intelligence

IoT

IoT IoT

IoT

IoT

IoT

CPS
CPSCPS

End to End Supply Chain 

Transparency

Self-Drive 

Transport

& Drones

Self-Drive 

Transport

Robotics, 3D-

Printing, 

Augmented 

Reality

Robotics, 

RFID, 

Augmented 

Reality

CSSCSS

Self-Drive 

Trucks, 

Trains and 

Ships

SUPPLY CHAIN 4.0
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Competitive Strategy

Operations and SC Strategy

Which market compete in? Which kind of customer 

approach on?

ServicesProducts

What are the priorities?

CostsQuality

SpeedFlexibility

Reliability

Responsiveness?Efficiency?

How to implement?

Decisions

Transports

Inventory

Production Localization

Sourcing Manufacturing

Information

Industry 4.0 Technologies

Facilities

Service

DESDOBRANDO A ESTRATÉGIA SUPPLY CHAIN 4.0
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MODELO GERENCIAL PARA SUPPLY CHAIN 4.0

STRATEGIC IMPACTS

MANAGERIAL & CAPABILITY SUPPORTERS

Transparency Collaboration

Efficiency SC Leaner

Performance 
Measurement

InteroperabilityIntegration

Flexibility

PROCESSES PERFORMANCE REQUIREMENTS

IT 
infrastructure

HR & Organizational Skills Coordination

AwarenessCompliance

Strategic Vision

Leadership 
support

Strategic 
Impact

Cost Reduction
& Profitability

Costumer 
Focus

Supplier
Focus

TECHNOLOGY LEVERS

IoT

BDASF

RFI

D

AR

3D-P

CSB M2M Dt Rb OS

BI ERP MA OC SPNt

AI CT

At

SM

ST

SUPPLY CHAIN 4.0

PLAN SOURCE MAKE DELIVER RETURN

end to end 

Supply 

Chain 

Frederico et.al (2020)
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Virtual Technologies



Physical Technologies



Nearly a third of bosses report increase in cyber-attacks on their supply chains, The 
Guardian/ Survey - Chartered Institute of Procurement and Supply (Cips)

Cibersecurity – Biggest Concern!!!



VÍDEO INDÚSTRIA 4.0

Case – Nissan Intelligent Factory

https://www.youtube.com/watch?v=ooFrWpxztOk&list=RDCMUCIpK0Bh0wF

nC-QqgJs6hx5w

This case shows a mix of technologies being adopted in a factory, 

improving the performance of manufactuing processes, increasing 

resilience and supporting suistainable goals.

https://www.youtube.com/watch?v=ooFrWpxztOk&list=RDCMUCIpK0Bh0wFnC-QqgJs6hx5w
https://www.youtube.com/watch?v=ooFrWpxztOk&list=RDCMUCIpK0Bh0wFnC-QqgJs6hx5w
https://www.youtube.com/watch?v=ooFrWpxztOk&list=RDCMUCIpK0Bh0wFnC-QqgJs6hx5w
https://www.youtube.com/watch?v=ooFrWpxztOk&list=RDCMUCIpK0Bh0wFnC-QqgJs6hx5w


E o Supply Chain 5.0?

Frederico (2021)



CASO FINAL
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