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Resumo

Diante da diversidade de atividades realizadas pelo Sistema de Abastecimento da Marinha
(SAbM), é essencia dispor de ferramentas que auxiliem na priorizagdo de quais atividades
aperfeicoar sob um prisma adequado. Mediante um estudo de caso com os uniformes de
rotina combinado a aplicacéo da ferramenta Analise Importancia-Desempenho, este trabalho
ameja identificar quais das atividades do SAbM devem ser priorizadas, a luz da satisfacdo
dos seus clientes. Os dados obtidos em entrevistas e questionarios subsidiaram esta pesguisa
qualitativa que conseguiu priorizar oito das dezessete atividades desempenhadas, indicando
o foco e o publico-alvo para melhoria das mesmas.
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A Avaliacédo do Nivel de Importéncia e Satisfacao dos Militares em Relagdo ao
Fardamento: Um Estudo de Caso no Sistema de Abastecimento da Marinha do Brasil

Resumo: Diante da diversidade de atividades realizadas pelo Sistema de Abastecimento da
Marinha (SAbM), é essencial dispor de ferramentas que auxiliem na priorizacdo de quais
atividades aperfeicoar sob um prisma adequado. Mediante um estudo de caso com os uniformes
de rotina combinado a aplicaco da ferramenta Andlise Importancia-Desempenho, este trabalho
almeja identificar quais das atividades do SAbM devem ser priorizadas, a luz da satisfacdo dos
seus clientes. Os dados obtidos em entrevistas e questionarios subsidiaram esta pesquisa
qualitativa que conseguiu priorizar oito das dezessete atividades desempenhadas, indicando o
foco e o publico-alvo para melhoria das mesmas.
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1 INTRODUCAO

Um dos maiores desafios das organizagdes publicas é o de conciliar um adequado grau
de nivel de servico aos cidaddos enquanto lidam com o complexo sistema legal que lhes é
imposto por sua propria natureza, como agentes autorizados para execugao de recursos oriundos
da populacéo.

A Marinha do Brasil (MB) é uma instituicdo pablica que desempenha uma grande gama
de tarefas, entre as quais encontra-se o fornecimento de fardamento aos seus militares através
de uma complexa cadeia de suprimentos. Para conseguir aprimorar estrutura desse porte, faz-
se necessaria uma priorizacdo de quais atividades aperfeicoar frente a grande quantidade de
processos geridos.

Através da realizacdo de estudo de caso relativo ao fardamento de uso mais rotineiro no
tocante aos uniformes cinza utilizados por Oficiais, Suboficiais e Sargentos e uniforme mescla
utilizado por Cabos e Marinheiros, dada sua representatividade na demanda de itens de
fardamento, este trabalho procura auxiliar nesse esforgo de hierarquizacdo das iniciativas de
melhoria da gestdo, sendo seu objetivo geral identificar quais das atividades do Sistema de
Abastecimento da Marinha (SAbM) na gestdo de sua cadeia de suprimentos de fardamento
devem ser aperfeicoadas, sob a Otica da satisfacdo dos seus clientes.

O objetivo geral é alcangado por meio dos objetivos especificos a serem estabelecidos
por meio de quais atividades 0 SAbM gerencia essa cadeia de suprimentos, do estabelecimento
de uma relagdo entre essas atividades e atributos mensuraveis de satisfacdo dos clientes e da
mensuracdo do grau de satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atual nivel e ao servico prestado,
através desses atributos. Com base nos resultados apresentados, sugere-se uma politica de
priorizacdo das atividades que mais impactem a satisfacdo dos militares.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Atividades do Sistema de Abastecimento da Marinha no &mbito da Marinha do Brasil

O Sistema de Apoio Logistico da MB (SALMB) é o conjunto de organizacfes e recursos
logisticos que deve atender prontamente as necessidades das forcas navais em situacdo de
conflito (PASTORE, 2010).

Uma de suas incumbéncias € o abastecimento, entendido aqui tal qual em Brasil (2009),
como o conjunto de atividades que visam prever e prover 0 material necessario para a garantia
das condic¢bes de plena eficiéncia das Organizagdes Militares (OM) da Marinha.

Assim, 0 abastecimento proporciona um fluxo adequado do material necessario, das
fontes de obtencdo até as OM e seus militares, dentro do contexto das demandas logisticas da
Forca, inclusive com fardamento. Para esse item, ao contrario das demais linhas de
fornecimento do SAbM, o principal cliente sdo os individuos militares e ndo as OM, podendo-
se subdividi-los em dois grandes tipos de clientela: a que tem direito ao fornecimento em meio
fisico (alunos das escolas de formacdo militares, os cabos e marinheiros) e a que recebe
compensacao pecuniaria para fazer jus as despesas desse género.

O segundo tipo de cliente é o conjunto formado pelos Oficiais, Suboficiais e Sargentos
que podem dirigir-se a qualquer momento a um Posto de Distribuicdo de Uniformes
(PDU/PEU) e, por meio de desconto em bilhete de pagamento ou boleto bancario, adquirem os
itens de seu interesse. Essa prerrogativa de comprar fardamentos usando dinheiro é estendida
também ao primeiro tipo de cliente. H& também a possibilidade de realizacdo de encomendas
pelo PDU junto ao SAbM em caso de inexisténcia de estoque por ocasido do pedido, que é
essencial para mitigar esse custo de falta.

Para bem desempenhar suas funcgdes, entdo, deve haver uma preocupacdo do SAbM
com a forma pela qual seus consumidores sentem-se satisfeitos (KOTLER & KELLER, 2012),
a ser abordada agora sob a perspectiva das suas condicionantes e de seus atributos mensuraveis.
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2.2 Satisfacao dos Clientes

Segundo Kotler e Keller (2012), a satisfagdo é o resultado da comparagdo, por um
individuo, entre suas expectativas em relacdo a um produto e ao desempenho percebido. Diante
de uma expectativa elevada, aumenta também a possibilidade de desapontamento. Entretanto,
se aquela for muito baixa, a empresa sequer sera capaz de atrair clientes.

Entende-se que a chave para atender aos objetivos organizacionais € a capacidade de
criar mecanismos confidveis de atendimento das demandas dos clientes, para que ndo haja um
aumento de expectativa maior que o de capacidade da empresa de atingi-la, estando o focando
na melhoria do processo no longo prazo e ndo no aumento momentaneo da satisfacdo, sendo o
aumento efetivo na qualidade dos produtos e servicos a saida da dita armadilha. (MIRANDA,
2007).

Desta forma, um ponto importante a ser compreendido por uma organizacao € que, na
pratica, a percepcao individual do consumidor quanto ao bem fornecido ou ao servico prestado
é, de fato, a realidade da satisfagdo promovida por aquele servi¢co ou produto (ALLEN, 2004).

Ou seja, se um cliente possuir a expectativa de que seu calcado dure trés anos e ele durar
apenas dois, sua durabilidade Ihe causara insatisfagdo mesmo que o tempo médio de uso deste
calcado seja de apenas um ano. Assim, explicar adequadamente as caracteristicas de um produto
é essencial na formulacdo das expectativas e na satisfacdo do cliente (ALLEN, 2004).

Héa formas de medir essa satisfacdo - ou auséncia dela - por via objetiva e/ou subjetiva.
Para aquela, requer-se por exemplo a observacdo do comportamento do usuario, enquanto que
para esta quantifica-se subjetivamente a intensidade de opinides, reacGes e atitudes do cliente
como quando se pede para que ele classifique itens numa ordem de preferéncia ou numa escala
de atitudes em um questionario (NOBRE, 2006).

Embora diversas técnicas possam ser utilizadas na estruturacdo de instrumentos de
coleta de dados que visem mensurar a satisfacdo dos clientes, optou-se pela ferramenta Analise
Importancia-Desempenho, sobre a qual se discorre a seguir.

2.3 Analise Importancia-Desempenho (AID)

Criada por Martilla e James (1997), a AID é uma ferramenta que da apoio a melhoria
organizacional, permitindo versatilidade através da customizacdo (MCLEAY, ROBSON and
YUSOFF, 2017). Demonstra, sob a 6tica dos clientes, a quais atributos de um produto ou
servico uma organizacdo deve devotar esforcos e, eventualmente, os que possam estar
consumindo recursos desnecessariamente.

No contexto do servico publico, onde ha recursos limitados para fazer frente a grandes
demandas, tal ferramenta é de grande valia para efeito de mensuragdo do custo-beneficio dos
recursos empregados frente a resposta dos clientes. Ela é extensamente utilizada na analise de
diversos segmentos como instituicdes publicas, servicos, educacao e turismo (ROCHA et al.,
2014; MONTEIRO & FREITAS, 2015; MCLEAY et al., 2017; RAMIREZ-HURTADO,
2017), além de ser tema direto de pesquisas (OH, 2001; PRADO et al., 2011).

A andlise ¢ feita tomando por base a avaliagdo dos clientes em rela¢do & importancia e
a satisfacdo quanto ao desempenho de atributos previamente selecionados, numa escala Likert,
na qual o menor valor significa nenhuma importancia/muito insatisfeito e o maior, muito
importante/muito satisfeito, distribuindo-se os resultados num grafico do qual surgem quatro
recomendac0es especificas.

Conforme apresentado na Figura 1, os atributos pertencentes ao primeiro quadrante
(Manter o Bom Trabalho), bem avaliados em ambos 0s quesitos, devem ser considerados
vantagens competitivas da companhia, devendo o foco ser na manutencéo de seu patamar. No
caso do segundo quadrante (Concentrar-se aqui), que concentra aqueles que tiveram baixa
avaliacdo quanto a satisfacédo e alta quanto a importancia, deve haver o foco da melhoria de
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atividades, pois continuar a ter atributos nessa area significa danos crescentes a satisfacéo geral
(PRADO et al., 2011; MCLEAY et al., 2017).

Quadrante IT Quadrante I
"Concentre-se aqui” "Mantenha o bom
trabalho"
o
9
=4
=]
L -t -
g
£
L
Quadrante ITT Quadrante IV
“Baixa prioridade” “Possivel excesso”

' Satisfagdo
Figura 1 — Quadrantes da AID
Fonte: O autor, adaptado de Martilla e James (1977)

Ja os classificados no terceiro quadrante (Baixa Prioridade), com baixas notas nos dois
eix0s, ndo necessitam a principio de mais atengdo por parte da alta administracdo. Por fim, no
setor remanescente (Possivel Excesso), no qual constam altas avaliacdes em satisfacdo e baixas
em importancia, € possivel estar ocorrendo direcionamento exagerado de recursos e/ou atencéo
gue poderiam estar sendo empregados com mais resultado, especialmente nos atributos do
segundo quadrante, sob a Otica da satisfacdo dos clientes (OH, 2001; ROCHA, GOMES
JUNIOR & CARVALHO, 2014).

As duas principais criticas levantadas a aplicacdo desta técnica sdo quanto ao
posicionamento dos eixos, que é de livre escolha do pesquisador, e a tendéncia de valorizacéo
extrema no eixo “importancia” (OH, 2001; RAMIREZ-HURTADO, 2017).

E importante mencionar que, independentemente da técnica utilizada para mensurar a
satisfacdo dos clientes, os dados obtidos devem ser analisados e utilizados na melhoria dos
processos gerenciais, sendo nao ha valia alguma para as organizacdes na coleta e tratamento
destas informacgdes (ALLEN, 2004, p.157). A forma como se procedeu a essa analise €
detalhada a sequir.

3 METODOLOGIA
Esta pesquisa possui uma abordagem majoritariamente qualitativa e descritiva,
sumarizada no quadro 2.

Obijetivos especificos Procedimento(s) técnico(s) Quanto aos | Abordagem
Objetivos
OE 01 - Estabelecer por meio de quais | Documental: pesquisa documental Descritiva Qualitativa

atividades o SAbM gerencia sua cadeia | Estudo de campo: entrevistas
de suprimentos de fardamento.

OE 02 - Estabelecer uma relacdo entre | Bibliografico: pesquisa Descritiva Qualitativa
essas atividades e atributos bibliografica

mensuraveis de satisfacdo dos clientes. | Estudo de campo: entrevistas

OE 03 - Mensurar o grau de satisfagdo | Estudo de campo: levantamento Descritiva Quantitativa
dos usuéarios em relacdo ao nivel de (survey)

servigo prestado atualmente na area do

fardamento por meio desses atributos.
Quadro 2 — Sintese das metodologias de abordagem dos Objetivos Especificos
Fonte: Autor.
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A consecucdo dos OE 01 e 02, vide Quadro 02, ocorreu de maneira praticamente
simultanea, dados os procedimentos utilizados. Inicialmente, houve uma pesquisa documental
junto a SGM-201 (BRASIL, 2009) que revelou quais as atividades desempenhadas, de forma
geral, em todas as cadeias de suprimento da MB, num total de dezessete, sendo elas listadas no
Quadro 3 conforme seu tipo.

Tipo Atividades
Gerencial | Catalogacéo, contabilidade do material, determinacdo corrente de necessidades, controle de
(10) estoque, controle de inventario, obtencéo, armazenagem, trafego de carga, fornecimento e

destinacdo de excessos

Técnica (7) | Pesquisa, desenvolvimento, avaliacdo, especificacdo, inspe¢do, determinacao técnica de
necessidades e orientacdo técnica

Quadro 3 - Atividades desempenhadas pelo SAbM

Fonte: O autor, com base na SGM-201.

Foram entrevistados doze clientes, captados de forma aleatéria, sendo-lhes perguntado
quais 0s principais aspectos que eles consideravam importantes quando da aquisicdo de
fardamento e quais deles causavam satisfagdo ou insatisfacdo, a fim de que fosse possivel
sintetizar os atributos por meio dos quais seria possivel mensurar essas caracteristicas. Foram
descartadas as respostas relacionadas a situagdes muito especificas de algum PDU/PEU que
fugissem do escopo deste trabalho, tais como “limpeza do ambiente” e “tempo de espera”.

Dado o volume crescente de repeti¢des de respostas e a natureza estreita da informacéo
que se esperava obter da populacdo abordada, considerou-se, conforme Guest, Bunce e Johnson
(2006), o numero de entrevistados como satisfatorio por saturacdo do tema. O resultado dessas
entrevistas foi confrontado com a relacdo de atributos medidos por Batalha (2017). Chegou-se,
assim, a um total de seis atributos, quais sejam: Disponibilidade, Preco, Localizacao,
Uniformidade, Conforto e Durabilidade.

Mediante uma nova série de entrevistas, desta vez com cinco especialistas na area de
fardamento da MB dispersos por toda essa cadeia de suprimentos, almejou-se verificar trés
fatos: se a) os seis atributos selecionados eram adequados para os OE propostos; b) quais das
atividades listadas no Quadro 3 possuem consideravel impacto na satisfacdo dos clientes; e ¢)
qual a relacdo de causa-efeito entre essas atividades e os atributos listados.

Logo em seguida, o OE3 foi abordado por meio de instrumento de coleta de dados
aplicado em formato eletronico, sendo adotadas medidas para lidar com as principais limitagoes
inatas a esse dispositivo (GIL, 2008), quais sejam: a validacdo prévia junto a dez militares
englobando os diversos perfis estudados com o fito de assegurar a clareza e objetividade das
perguntas, a grande divulgacdo do mesmo para o publico-alvo através de redes sociais e a
reducdo ao maximo do numero de perguntas, buscando-se atingir um tempo médio de resposta
de dois minutos.

No questionario aplicado, ha um primeiro bloco composto por quatro perguntas
utilizadas para categorizacdo do respondente. Apds este, seguem-se dois blocos de seis
perguntas cada, onde se avaliam os seis atributos com uma escala Likert, variando de um a
cinco, variando de "Sem Importancia" a “Muito Importante", e a da satisfacdo em relagéo a
essas mesmas caracteristicas nos produtos fornecidos, variando por sua vez de "Muito
Insatisfeito" a “Muito Satisfeito”.

O questionario foi distribuido eletronicamente por dez dias, obtendo 625 respostas.
Destas, 32 ndo foram consideradas por apresentarem dados tendenciosos do tipo preenchimento
integral com nota méxima em todos os atributos ou por terem campos ndo respondidos. Houve,
entdo, descarte desses 5,12% de dados obtidos a fim de salvaguardar a integridade da analise.

As informacdes coletadas foram codificadas e tratadas analiticamente no software
Microsoft Excel 2016®, com graficos plotados utilizando a aplicacdo da ferramenta AID no

5
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software IBM SPSS Statistics 2015®, possibilitando-se, assim, a comparagao entre as respostas
atribuidas as seis categorias avaliadas perante os grupos relevantes identificados em meio aos
respondentes.

Utilizando-se as informagfes coletadas até entdo, foi atingido o objetivo geral,
estipulando-se quais as atividades geridas pelo SAbM devem ter seu aperfeicoamento
priorizado, sob a Otica da satisfacdo de diversos perfis de clientes.

Quanto as limitagdes aos procedimentos utilizados, destaca-se que na analise AID o
posicionamento dos eixos e a escala adotada dependem do pesquisador, havendo uma
discricionariedade no processo. Isso resulta dizer que as conclusdes obtidas da matriz resultante
devem ser consideradas a luz de outras informagoes e estudos sobre a tematica (OH, 2001,
FREITAS e MORAIS, 2012) , sob pena de nao serem levadas em consideracao outras variaveis
relevantes como custos, localizagao estratégica de OM, e nivel de satisfagao pretendido pelo
SAbM, das quais a analise foge do escopo deste estudo.

Menciona-se também que diversas areas atendidas foram agrupadas em dois conjuntos,
evitando-se assim grande pulverizagdo em categorias de baixa representatividade global:
“Sede”, abrangendo a area de jurisdi¢ao do Comando do 1° Distrito Naval (Com1°DN), onde
se situam cerca de 65% do efetivo de militares da MB (estados do RJ e ES e parte de MG) e
“Fora de Sede” (restante do pais), permitindo apenas uma demonstragao de um panorama geral
desses grupos.

No tocante as Entrevistas e aplicagdo dos Questionarios, houve posi¢éo praticamente
unanime dos especialistas abordados quanto a efetiva aplicacdo de todas as dezessete atividades
técnicas e gerenciais descritas anteriormente na cadeia de suprimentos do fardamento. Contudo,
na opinido dos mesmos, varias atividades ndo impactam de maneira significativa e/ou direta a
percepcao de satisfacdo do cliente, seja por o fazerem de maneira tdo indireta que ndo seria
possivel mensurar esse efeito ou por agirem como precursoras de outras atividades. O produto
desse levantamento pode ser visualizado no Diagrama de Causa-Efeito que compde a Figura 2.

Disponibilidade Localizagao

Fornecimento
Fornecimento
Trafego de Cargas

Obtengao

Controle de Estoques Trafego de Cargas

Determinagdo Corrente de Necessidades

Satisfagdo do
Cliente

Avaliacdo 5
Avaliagao Avaliacdo
Especificagao

Inspegio Inspacie

Inspecéo

Especificagao

Armazenagem Especificagdo

Durabilidade Conforto

Uniformidade

Figura 2 - Diagrama Causa-Efeito (Atividades SAbM-Fardamento X Atributos de satisfacdo)
Fonte: Autor.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

As atividades desempenhadas pelo SAbM impactam, de acordo com a Figura 2, os
atributos de satisfacdo de forma desigual, sendo alguns deles majoritariamente influenciados
por apenas uma ou duas atividades, como o Preco e a Localizacdo, enquanto outros séo produtos
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de interacbes mais complexas, sendo afetados diretamente por quatro delas, tais como
Disponibilidade e Durabilidade.

Embora ja permita elencar quais as atividades mais importantes no que tange a
satisfagdo dos usuarios, esse diagrama ndo consegue ser traduzido em termos de prioridade real
de melhoria, posto que, per si, ndo contém uma hierarquizacdo quanto a relevancia de cada um
desses atributos. Com o intuito de obter essa informac&o, utilizou-se, conforme ja mencionado,
o0 procedimento levantamento de dados por meio de questionario.

Com as informagdes da amostra coletada, plotou-se uma matriz AID, sustentada pelo
método preconizado por Martilla e James (1977). P6de-se observar, no grafico AID Classica
da Figura 3, uma grande concentracdo de atributos no primeiro e segundo quadrantes, que é
considerada comum quando da aplicacdo de questionarios dessa natureza. Adotando essa
configuracdo, vislumbra-se a necessidade de priorizar melhorias para os atributos
Disponibilidade e Uniformidade.

A fim de promover uma andlise alinhada a esséncia do modelo, qual seja, a de
comparacao entre posicdes relativas mais que entre absolutas, foi readequado o posicionamento
dos eixos do grafico para as médias das informacdes recebidas. Esse procedimento foi adotado
com 0 mesmo intuito por Rocha et al. (2014), Monteiro e Freitas (2015), Mcleay et al. (2017)
e Ramirez-Hurtado (2017), utilizando-se a mesma I6gica no decorrer da anélise.

A nova analise, transcrita no grafico AID ajustado da Figura 3, revela a presenca de ao
menos um atributo por quadrante, com trés atributos a serem prioritariamente melhorados, um
a ser mantido no atual patamar, um a ser analisado quanto a possivel alocacdo em demasia de
recursos e o remanescente ndo necessitando de grande atengéo.

AID Classica AID Ajustada

5.000
4.600 ®
®

4500

3.000

Importancia
Importancia

2,000 4300

1.000 4200
1.000 2,000 3.000 4.000 s 2540 2740 2940 3.140 3.340 3.540

Satisfagao Satisfacao

Legenda:
@ Disponibilidade @ Uniformidade @ Conforto © Prego Localizag¢do Durabilidade

Figura 3 - AID cléssica X ajustada
Fonte: Autor.

Visando contornar o viés causado pelo tipo de usuario, desdobrou-se a amostra coletada
em subgrupos relacionados ao uniforme estudado, & localizacdo de suas OM e sexo. Essa
decomposicdo permitiu observar as informacgdes contidas no Quadro 3, sendo sintetizada na
Figura 4, sobre a qual sdo tecidos comentarios a seguir.

No grafico por uniforme, pode-se observar que a avaliagdo inicial quanto ao atributo
Disponibilidade revela-se infundada quanto ao uniforme mescla, mas extremamente valida
quanto ao uniforme cinza. A pontuacdo dada as caracteristicas Durabilidade revela-se como um
somatorio de tendéncias distintas entre ambos os uniformes, ndo sendo prioritaria para melhoria
diante dessa decomposicao.
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Ja na analise por local, embora ainda se destaquem o0s componentes relacionados a
Disponibilidade e ao Conforto, observam-se comportamentos distintos quanto a Durabilidade,
tal qual no item anterior. Preliminarmente, pode-se inferir que a disparidade de climas
existentes no pais, com grande variabilidade em temperatura e umidade do ar, ajude a explicar
as diferencas de percepcdo quanto ao uniforme de rotina em condi¢des de uso diferentes das do
Rio de Janeiro. Pode haver também fatores relacionados a armazenagem ou manuseio dos
uniformes que justifiquem a disparidade das avaliacGes quanto a satisfacdo nesse quesito.

Uniforme Local
-
‘
'
L] - ‘
P e ¢
g £
) Satisfagio . Satisfacio
Sexo Legenda:
* * M Disponibilidade & Uniforme: Mescla
v Uniformidade = Uniforme: Cinza
. M Conforto 4 Sexo: Feminino
i Preco <9 Sexo: Masculino
Localizacdo ® Local: Sede

Durabilidade p« Local: Fora de Sede

2600 2800 1000 3200 3400 3600 3500 4000
Satisfagio

Figura 4 — AID por subgrupo
Fonte: Autor.

Por sua vez, no grafico por sexo observa-se uma perda de importancia da variavel
durabilidade, dada a menor importancia-satisfacdo atribuida pelos homens e a maior
importancia-satisfacdo enxergada pelas mulheres. Permanece a necessidade de melhoria na
Disponibilidade, e uma maior componente feminina quanto ao Conforto e & Uniformidade do
gue a masculina.

Como sintese dessas analises pormenorizadas, pode-se observar que, embora o atributo
Disponibilidade permaneca como atributo pior avaliado em média, tal afirmacdo sé é fidedigna
para o grupo de uniformes cinza. O Conforto permanece no quadrante de acdo prioritaria
quando considerado o subgrupo relativo ao Sexo Feminino, ensejando acdo prioritaria apenas
para 0 mesmo.

Por fim, o comportamento das variaveis Uniformidade e Durabilidade, apds o
desdobramento, revela-se bastante diferente do inicial. Enquanto esta deixa de pertencer ao
primeiro quadrante para ambos o0s sexos (porém mantendo-se nessa posi¢cdo quando
considerada a localizacdo), aquela revela, na sua componente feminina, uma demanda por acao
prioritaria de melhoria.

Diante das consideragdes tecidas no topico anterior, a luz do referencial tedrico e dos
relacionamentos assinalados na Figura 2, recomenda-se priorizar as seguintes atividades
gerenciais/técnicas do SAbM, visando assim a melhoria da satisfagdo dos clientes:
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a) Determinacdo Corrente de Necessidades, Controle de Estoque, Trafego de Carga e
Fornecimento, almejando a melhora do atributo Disponibilidade, considerando-se o
grupo de uniformes cinza, em todo o pais.

b) Especificagdo, Inspecdo e Avaliagdo, tendo em vista incremento de avaliagdo dos
atributos Conforto e Uniformidade, com énfase nas pecas usadas por militares do sexo
feminino.

c) Armazenagem, Especificacdo, Inspecdo e Avaliacdo, considerando-se as ponderagdes
realizadas a respeito dos dois grupos de uniforme em relacdo a Durabilidade quando
empregados nas areas Fora de Sede.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho atendeu ao seu objetivo geral de identificar quais das atividades gerenciais e
técnicas desempenhadas pelo SAbM em sua cadeia de suprimentos de fardamento devem ter
seu aperfeicoamento priorizado sob a ética da satisfagdo dos seus clientes.

Para isso foram completados os trés objetivos especificos propostos, sendo os dois
primeiros atingidos por meio de diagrama causa-efeito elaborado a partir de pesquisa
documental e entrevistas, enquanto que o terceiro o foi atendido por meio de anélise suportada
pela ferramenta Anélise Importancia-Desempenho, a partir de dados de questionarios.

Desta forma, entende-se que as quatro atividades que devem receber maior atencao, na
perspectiva dos usuarios do SAbM-Fardamento, sdo: Determinacdo Corrente de Necessidades,
Controle de Estoque, Trafego de Carga e Fornecimento, ligadas ao atributo Disponibilidade,
em especial no seu desempenho quanto ao grupo de uniformes cinza.

As atividades Especificacdo, Inspecdo e Avaliacdo também foram consideradas bastante
sensiveis, devendo sua priorizacao ter por alvo a melhoria do Conforto e da Uniformidade (com
énfase nas pecas de uso pelo sexo feminino) e na Durabilidade (no uso e fornecimento em OM
“Fora de Sede”). A atividade gerencial Armazenagem também deve ser priorizada no caso deste
ultimo atributo.

Quanto as limitacdes deste estudo, destaca-se 0 posicionamento dos eixos e escala na
AID e a divisdo geogréfica em apenas duas categorias, Sede (OM sediadas no Com1°DN) e
Fora de Sede (demais OM).

Como sugestéo de novos estudos elenca-se a possibilidade de aplicagdo de metodologia
similar para os outros trés grupos de uniforme de uso disseminado na MB (branco, azul e
camuflado).
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