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ANALISE DO DESEMPENHO NA CADEIA DE SUPRIMENTOS NO SETOR DE SERVICOS: UM
ESTUDO DE CASO NA INDUSTRIA DE ENTRETENIMENTO

Mariana Marcondes de Andrade Pereira (Bolsista PIBIC/CNPq) e Prof. Dr. Orlando Fontes Lima
Junior (Orientador), Faculdade de Engenharia Civil, Arquitetura e Urbanismo - FEC, UNICAMP

Diversos autores argumentam que a diversificagdo dos prestadores de servicos e a falta de
uniformidade na comunicagéo dos relatérios de desempenho dos servigcos provocam dificuldades
sobre 0 entendimento do impacto dos resultados desse servico, principalmente na conjectura atual,
onde a concorréncia se mostra cada vez mais forte e processos de mensuragédo ndao devem ser
esquecidos na busca de competitividade. Este trabalho analisa diferentes metodologias de
avaliac@o de desempenho dos processos logisticos em uma industria de entretenimento e faz uma
analise comparativa desses modelos. A metodologia foi desenvolvida sobre estudo de caso, onde
inicialmente realizou-se uma pesquisa bibliografica sobre modelos de desempenho na prestacdo
de servicos e depois se verificou a aderéncia desses modelos em um parque de diversdes
localizado na cidade de S&o Paulo. Confirmou-se a mensuragéo dos atributos de confiabilidade e
rapidez na resposta ao cliente, flexibilidade na oferta de servigos, custos operacionais, controle dos
ativos, principalmente manutencdo para garantia da funcionalidade dos brinquedos e
desenvolvimento das pessoas para atendimento dos clientes. Conclui-se que os modelos de
desempenho apresentam diferencas nos atributos de mensuracdo, com lacunas na avaliagdo das

pessoas sobre 0s processos operacionais.
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