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ATENDIMENTO AO CLIENTE E SUA INFLUENCIA NA QUALIDADE DO
SERVICO OFERECIDO AOS MORADORES DA CIDADE DE XAMBIOA/TO: UM
ESTUDO DE CASO NA EMPRESA PAULO TACIO SOUSA NUNES-ME

Paulo Tacio Sousa Nunes?
Débora Oliveira de Souza?
RESUMO

Este trabalho tem como propdsito evidenciar as atividades logisticas realizadas pela
Revendedora Paulo Tacio Sousa Nunes — ME (HIPERGAS), com base nos
processos desenvolvidos pela empresa. Neste sentido, este artigo teve como
objetivo geral, identificar o nivel da qualidade de servico oferecido com atendimento
ao cliente da Revendedora Hipergas, na busca de oferecer um servi¢co satisfatorio
aos moradores da cidade de Xambiod/TO. Como procedimentos metodolégicos
realizou-se a principio uma pesquisa bibliografica em livros, artigos, sites e revistas,
em seguida e realizou-se a pesquisa de campo, que foi desenvolvida através da
aplicacdo de um questionario com os clientes da empresa. Teve ainda uma
abordagem quali-quantitaviva.Tais procedimentos possibilitaram entender que a
maioria dos clientes estdo satisfeitos com qualidade do servico prestado pela
Revendedora, no entanto, ainda existem alguns aspectos que precisam serem
melhorados, tais como o Marketing, divulgacdo e propaganda, op¢des de maquinas
para cartdo de débito e crédito, assim como o atendimento dos funcionarios.

Palavras-chave: Logistica; Produtos; Servicos

ABSTRACT

This work has the purpose to highlight the logistical activities of the Reseller Técio
Paulo Sousa Nunes - ME (HIPERGAS), based on processes developed by the
company. In this sense, this article aimed to identify the level of quality of service
offered to the distributive logistics Reseller Hipergas, seeking to provide a
satisfactory service to the residents of Xambioa / TO. As methodological procedures
was held at first a bibliographic research in books, articles, websites and magazines,
then the place to field research, which was developed by applying a questionnaire to
the company's customers. Had still a quali-quantitaviva.Tais approach procedures
made it possible to understand that the majority of customers are satisfied with the
quality of service provided by Reseller, however, there are still some aspects that
need to be improved, such as marketing, promotion and advertising, options
machines for debit and credit card as well as the attendance of employees.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, é de extrema necessidade que as empresas do ramo logistico
valorizem a agilidade e a flexibilidade ao realizarem a entrega de mercadorias aos
seus respectivos clientes. Os comércios que atuam nesse ramo, tem buscado e
implementado diferentes modelos e técnicas de logistica, na intencdo de oferecer
um servico de qualidade, como diferencial, haja vista 0 mercado competitivo.

No cenario atual torna-se necessario a adequacdes de estratégias para
garantir um nivel de servico satisfatorio aos clientes, que estdo cada vez mais
exigentes, desta forma a logistica distributiva corresponde a uma importante
ferramenta na busca de satisfazer o mercado consumidor, além de conferir menor
custos e inovacao no servico oferecido, como garantia e permanéncia no mercado
empresarial.

Delimitou-se como problema deste estudo a seguinte indagacao: De que
forma o nivel de servico logistico da Revendedora Paulo Tacio Sousa Nunes — ME
(HIPERGAS), pode influenciar na qualidade do servico oferecido aos clientes, no
municipio de Xambioa/TO.

Como justificativa a este estudo, pode-se considerar que a logistica vem
ganhando grande importancia dentro das organizagbes por estar diretamente
relacionada com as exigéncias dos clientes. A qualidade de servico oferecido ao
cliente, além de uma logistica eficiente é considerada ndo apenas de grande
importancia, mas como fator de sobrevivéncia para as organizacdes. Por isto a
relevancia deste estudo para revendedora Hipergas, pois se obtera um feedbeck dos
clientes, quanto ao servico que esta sendo prestado através de sua logistica
distribuitiva.

Neste sentindo, teve-se como objetivo geral desta pesquisa, identificar o
nivel da qualidade de servico oferecido com a logistica distributiva da Revendedora
Hipergéas, na busca de servico satisfatério aos moradores da cidade de Xambioa/TO,
e 0s objetivos especificos foram: 1) Realizar estudo tedrico para subsidiar a
pesquisa; 2) Coletar informacdes para identificar a qualidade do servico oferecido
aos clientes; 3) Fazer analise dos dados coletados, propondo estratégias de

melhorias.



Esta pesquisa foi de natureza descritiva e exploratéria (campo) com
abordagem quali-quantitativa apoiada em pesquisa bibliografica, subsidiado,
principalmente, nos estudos de autores como MOURA (2004), TOMOYOSE (2010) e
FERNANDES (2012), que nortearam a sistematizacdo da pesquisa, para
posteriormente torna-la publica. As técnicas de pesquisa foram através aplicacédo de
um questionario com os clientes da empresa, com perguntas que foram adequadas
ao problema deste estudo.

O campo de pesquisa foi na Revendedora Hipergas, uma empresa
constituida em Xambioa, municipio de pequeno porte, situado no Norte do
Tocantins, onde os consumidores mantém a pratica de ter um relacionamento
amigavel e quase doméstico com 0s comerciantes e demais empresarios locais.

Os resultados da pesquisa estdo organizados nesse artigo em duas unidades:
A primeira trata da fundamentacdo teoérica, intitulado: “Logistica Distributiva e
Qualidade do Servico: um estudo tedrico”, e a segunda apresenta a analise dos
resultados da pesquisa de campo intitulado: “Reflexdo sobre a qualidade de servi¢o
no atendimento ao cliente”, onde refletir-se sobre a realidade observada no trabalho

desenvolvido na empresa.

2 ATENDIMENTO AO CLIENTE E QUALIDADE DO SERVICO: UM ESTUDO
TEORICO

Muito se ouve a respeito da importancia na qualidade da prestacao de servico
oferecido aos clientes, nos diversos segmentos empresariais e isso envolve o modo
em que as instituicbes desenvolvem o servico logistico, realizado tanto interno
guanto externo aos seus clientes, valorizando a agilidade e flexibilidade, pois lhes
permitird entregar produtos mais ajustados as necessidades individuais de cada
cliente, o que se tem percebido € que as empresas vem implementando métodos de
logistica neste sentindo, a fim de garantir a permanéncia no mercado competitivo.

Nos préximos topicos, serdo apresentados resultados de estudos de alguns
tedricos a respeito da logistica distributiva e sua relevancia para oferecer um servico

de qualidade nas organizacoes.



2.1 CONCEITOS E DEFINICOES DE LOGISTICA

De acordo Fleury (2000), logistica conceitua-se ha muito tempo, sendo
utilizado pela primeira vez pelo exército americano, no qual foi desenvolvida pelos
militares, para designar estratégias de abastecimento de seus exércitos nos “fronts”

de guerra e para que nada lhes faltasse. O Dicionario Aurélio, define logistica como:

A parte da arte da guerra que trata do planejamento e da realizacdo de
projeto de desenvolvimento, obtencdo, armazenamento, transporte,
distribuicdo, reparacdo, manutencdo e evacuacdo de material para fins
operativos ou administrativos. (FERREIRA, 1986, p.1045).

No ponto de vista do autor, assim como foi introduzida para o planejamento de
guerra, a logistica discorre até os dias atuais, para praticamente os mesmos fins,
vistas a atender principalmente a parte operacional das inddstrias, empresas e areas
afins. Sobre isto, nos estudos de Moura (2004), vamos encontrar a definicdo de
Logistica como:

A parte do processo da cadeia de abastecimento que planeja, implementa e
controla o fluxo e estocagem eficiente e eficaz de produtos, servigos e
informacdes relacionadas desde o ponto de origem ao ponto de consumo, a
fim de atender as necessidades dos clientes (MOURA et al, 2004, p.8).

A logistica funciona como uma importante ferramenta para que se possam
promover melhorias na prestacdo de servicos aos clientes, atendendo assim as
necessidades de satisfacdo destes e assim melhorar a qualidade de vida das
pessoas, com a exceléncia na prestacdo de servicos oferecidos. Para NOVAES
(2001, p. 36):

Logistica é o processo de planejar, implementar e controlar de maneira
eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bem como os servicos e
informacdes associados, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de
consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor.

Observa-se que a conceituacdo de logistica € ampla, irrestrita e comporta em

si uma série de conceitos agregados ao termo e a préatica de trabalhar com a

prestacdo se servicos aos clientes, promovendo assim a oportunidade do

planejamento para que o produto alcance o cliente com a qualidade necessaria para
atender os anseios do mercado. Ja Menezes (2000, p. 24) diz que:

A logistica €, na verdade, uma evolu¢cdo que decorre da competicdo nas

atividades humanas, acompanhando e muitas vezes antecipando as

mudancas tais como: diversificacdo da producdo, maior competicdo entre as

empresas, pressdo para reduzir custos, o local de producéo, distancias

crescentes, atingiveis, globalizacdo crescente da economia, novas
necessidades do cliente ou consumidor. (MENEZES, 2000, p. 24).



E visivel no pensamento do autor, que a logistica vem para aumentar a
competitividade entre as empresas, ficando evidente que se planejada de forma
eficiente podera fidelizar seus consumidores, além de reduzir gastos e tempo em

sua produtividade, visto que:

A logistica é considerada um processo que inclui todas as atividades que
sdo de suma importéncia para a disponibilizacdo de bens e servicos ao
consumidor, pois ela torna parte do processo da cadeia de suprimentos,
onde promove a disponibilizacdo do produto/servico ao cliente no momento
necessario. (BALLOU, 2006, p.120)

As atividades logisticas sdo primordiais para o desenvolvimento dos servigos,
e principalmente no trato com o cliente e com os produtos ofertados por determinada
empresa, isto para que no momento que o individuo precisar de terminada
produto/servico, ela supra de forma eficaz. Similarmente, NOVAES (2007, p. 35) diz
que:

[...] a logistica empresarial evolui muito desde seus primérdios. Agrega valor
de lugar, de tempo, de qualidade e de informacéo a cadeia produtiva. Além
de agregar os quatro tipos de valores positivos para o consumidor final, a
Logistica moderna procura também eliminar do processo tudo que néo
tenha valor para o cliente, ou seja, tudo que acarrete somente custos e
perda de tempo.

A logistica esta ligada ao cliente para diminuir alguns custos e fazé-lo ganhar
tempo com o0s servicos agregados aos produtos, ocasionando com isso a
oportunidade dos usuarios poderem adquirir um produto de qualidade e uma
prestacéo de servico eficiente.

A partir destas definicBes, percebe-se que a area de atuagéo da logistica é
ampla e envolve a integracdo de informacdes, transporte, estoque, armazenamento
e manuseio de materiais, dos quais precisam ser planejados e bem administrados,
para que seja oferecido um servigo de qualidade, atendendo de forma eficiente as

necessidades individuais de cada cliente.

2.2 QUALIDADE E NIVEL DE SERVICO LOGISTICO

Y

O nivel de servigo logistico estd ligado diretamente & necessidade de se
realizar um planejamento para que as atividades das empresas sejam efetivamente
de sucesso, uma vez que a prestacdo de servico prestado ao consumidor deve
atendé-lo de forma satisfatéria. Neste sentido, TOMOYOSE (2014, p.25) descreve

que Servigo Logistico:



E o resultado da qualidade, desempenho e planejamento de uma empresa
na oferta de produtos e servicos aos seus consumidores. Dentro deste
contexto, trata da eficiéncia, ou seja, da gestéo estratégica de recursos com
vistas a satisfacéo dos clientes e sua consequente fidelizacéo.

O autor mostra que a necessidade de satisfacdo dos clientes é observada e
levada em conta através das acdes planejadas, além da organizacdo e desempenho
atribuido as funcdes da empresa, de forma a realizar as agbes com seriedade e
qualidade nos produtos e/ou servi¢o que serao ofertados aos seus consumidores.

De acordo com BALLOU (1993, p. 73):

Nivel de servico logistico € a qualidade com que o fluxo de bens ou servigos
é gerenciada. E o resultado liquido de todos os esforcos logisticos da firma.
E o desempenho oferecido pelos fornecedores aos seus clientes no
atendimento dos pedidos. [...] Como o nivel de servico logistico esta
associado aos custos de prover esse servico, o planejamento da
movimentacdo de bens e servicos deve iniciar-se com as necessidades de
desempenho dos clientes no atendimento de seus pedidos.

Observa-se que os servi¢os oferecidos aos clientes, podem ser mensurados
em termos da disponibilidade de materiais, desempenho operacional e
principalmente de sua confiabilidade. Para Bowersox e Closs (1996) a
disponibilidade relaciona-se com a manutencdo de estoques para 0 pronto
atendimento das necessidades dos clientes. O desempenho operacional refere-se
ao tempo incorrido desde o pedido da mercadoria até a entrega da mesma ao
consumidor final, enquanto a confiabilidade mede a pontualidade das entregas, isto
é, o efetivo cumprimento dos prazos de entregas previamente acordados com 0s
clientes.

Nos estudos de Morash e Lynch (2002), encontra-se que a funcéo logistica
busca oferecer um servico ao cliente de qualidade superior e de baixo custo,
gerando valor para os clientes. Assim, 0s servi¢os logisticos tém grande potencial
como instrumento de diferenciacdo de uma empresa, pois é notavel que elas podem
se solidificar e permanecer no mercado, se oferecer um nivel de servico que esteja
dentro da expectativa do cliente.

Parasurama et al (1988, p. 12) afirma que “os consumidores procuram atribuir
valor aos servicos recebidos por meio de alguns critérios relacionados com a
percepcgdo que eles tem em relagéo a esses servigos”. Isso mostra que para se ter
aceitacdo efetiva das empresas, € necessario primar pelo servigo oferecido, pois de
certo modo estdo sendo avaliados, e uma negativa qualquer pode ser crucial para

nao aceitacdo “por parte do cliente.



10

Neste sentido, quando a empresa sSe preocupa em promover um
planejamento dos servi¢os logisticos e com isso instituir estratégias que viabilizam o
desenvolvimento de atividades com seguranca e com um atendimento diferenciado,
existira a confianca e aceitacdo da empresa, por parte dos clientes através da

aquisicdo dos produtos ou servi¢os prestados a estes.

2.2.1 Servico ao cliente

A prestacdo de servicos ao cliente é parte essencial para a formacao da
imagem da empresa e com isso promover uma melhor oferta dos produtos e
servicos que sao comercializados.

O servico ao cliente é uma necessidade visivelmente presente nas
organizacOes, seja ela de pequeno ou grande porte, comércio, indUstria ou a
prestacao de servigos. A qualidade dos servicos prestados, € o fator que mais esta a

vista dos clientes. Sobre isto, MEC (2011, p.20) afirma que:

O Nivel de Servigo ao Cliente pode ser definido como a qualidade (prazo
combinado/atendido, confiabilidade, integridade da carga, atendimento etc.)
na Otica do cliente. As vezes, face a necessidade de um melhor Nivel de
Servigo solicitado pelo cliente, este pode aceitar pagar um pre¢co maior por
ele.

Percebe-se na citacdo acima, que 0S servicos sao essenciais para que as
empresas tenham sucesso em suas comercializagbes, aceitacdo no mercado e
atendimento das demandas, mesmo que para isso o cliente pague um valor maior.

Sobre esse atendimento satisfatorio, muitas organizacbes buscam em
empresas especializadas, capacitacbes e treinamentos de pessoal, além de
implantacdo de programas e projetos, com o propésito de atender a expectativa de
seus usuarios, além de melhorar continuamente o nivel de atendimento prestados a
estes. Para se obter um retorno e um melhor controle sobre o atendimento prestado
ao cliente, as empresas utilizam de diversos instrumentos para prezar pela

satisfagcéo do cliente, visto posto:

A gestdo da qualidade total pode ser entendida como um conjunto integrado
e sistémico de procedimentos que visam a coordenar as a¢fes das pessoas
de uma organiza¢do, com 0 objetivo de se melhorar continuamente os
produtos e servicos, 0s processos e a qualidade de vida na organizacao,
dentro de um enfoque preventivo. (FELIPPES, 2009, p.48):

Os sistemas de gestdo da qualidade nas empresas, vem ao encontro de

algumas necessidades que muitas das vezes o empresario ndo percebe, mas que
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pode ser controlada e identificada com ferramentas utilizadas nos processos
aplicados pela gestdo da qualidade, que visa a garantia do bom atendimento,
evitando erros e falhas frequentes.

As concepc¢des do autor mostram que para a empresa se manter no mercado,
deve observar se 0s servigos estdo atendendo satisfatoriamente o seu publico-alvo,
através das atividades realizadas pela empresa. E primordial que a empresa sigam
rigorosamente processos e procedimentos, além acompanhar continuamente estes,
para que os servi¢os prestados sejam de exceléncia e de encontro com que o cliente

espera.

2.2.1.1 Servico Logistico ao cliente

Os servicos logisticos sdo partes fundamentais para o desenvolvimento de
acOes de relacionamento com os clientes e com isso promover a fidelidade na
contratacdo dos servicos ou aquisicdo dos produtos por determinado grupo de
clientes ou publico consumidor.

Fleury (2000 apud MORAIS;MOSCARDI;KROM, p. 749) informa que:

As empresas excelentes em logistica entendem que 0 seu sucesso
depende do sucesso de seus clientes, pois ambos fazem parte da mesma
cadeia suprimento, portanto a politica de servico ao cliente deve ser vista
como uma componente central de marketing, que sob o ponto de vista

operacional se transforma em uma missdo a ser cumprida pela organizacéo
logistica.

As empresas necessitam compreender a importancia da implementacdo da
politica de servico ao cliente, pois € uma necessidade de colocar em evidéncia a
exceléncia na prestacao de servicos como meta a ser alcancada pela empresa. Com
esta visdo, Araujo (2009) ressalta que:

[...] as empresas precisam atentar para a segmentacdo de clientes. Haja
vista que, nem todos os clientes precisam ser tratados da mesma forma. O
ndo conhecimento do tipo de cliente pode levar a manutencdo de um Nivel
de Servico elevado que ndo tera o retorno esperado. Isto por que o nivel se
servico gera custos que certamente deverdo ser repassados aos pregos do
produto ou servico que esta sendo oferecido e isto ndo é agradavel tanto
para o cliente quanto para a empresa.

E necessario que a empresa conheca 0s seus clientes, para assim,
potencializarem os servicos, diminuindo custos e aplicando 0s recursos necessarios
em pontos estratégicos para o desenvolvimento da empresa, € essencial que se

desenvolva uma prestacédo de servigcos a altura dos clientes, ndo em nivel superior
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ou inferior, mas na medida certa, promovendo assim equidade entre 0s servigos e 0S
clientes.

As empresas nos dias atuais, impulsionadas pelo livre comércio e pelas
oportunidades e necessidades do mercado se posicionam sempre a procura de
otimizarem os negdcios de modo que seja necessario empenho dos envolvidos no
processo para a promoc¢do de melhorias, que venha que cada vez beneficiar a
empresa.

Com a concorréncia cada vez mais globalizada, as empresas estéo
buscando vantagens competitivas para permanecerem atuantes no
mercado. A vantagem competitiva refere-se a alguma caracteristica nos
produtos ou servicos de uma empresa que a diferencie de seus
concorrentes. Portanto, a estratégia competitiva deve surgir através de uma

andlise das regras da concorréncia, buscando negociar e modificar estas
regras em favor a empresa. (REIS, 2004, p.10)

Para Reis (2004), a competicdo impulsiona as empresas a prestarem servi¢cos
cada vez mais gqualificados ao publico consumidor, entre esses servicos estdo 0s
investimentos em servicos tecnoldgicos para atender melhor o mercado consumidor.
Atualmente o mercado se comporta de modo muito exigente, levando em
consideracdo uma série de posicionamentos e necessidades a serem atendidas, tais
como uma boa apresentacdo dos produtos, uma perfeita preservacdo dos itens
ofertados e a qualidade dos produtos que sdo comercializados ou distribuidos pelos
empresarios que prestam servicos em determinados setores do mercado de trabalho
e suprimentos.

Nos estudos de Fernandes e Pedro (2012, p.142) encontra-se o seguinte

argumento:

O fluxo de informagbes é um elemento de grande importdncia nas
operacdes logisticas, pedidos de clientes e de ressuprimento, necessidades
de estoque, movimentagfes nos armazéns, documentacao de transportes e
faturas sdo algumas formas mais comuns de informacdes logisticas.
Antigamente, o fluxo de informacdes baseava-se principalmente em papel,
resultando em uma transferéncia de informacdes lenta, pouco confiavel e
propensa a erros. O custo decrescente da tecnologia, associado a sua
maior facilidade de uso, permitem aos executivos poder contar com meios
para coletar, armazenar, transferir e processar dados com maior eficiéncia,
eficacia e rapidez.

O mercado competitivo mostra que a logistica dentro das organizagdes, se for
direcionada por pessoas bem informadas, precisas e competentes no exercicio de
suas atividades, aplicardo na pratica, maneiras de suprir e acompanhar cada um

deles no prazo certo, para que nao falte produto/servico no momento solicitado pelo
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cliente, principalmente se estiver atualizado com sistemas tecnolégicos como
subsidio e se estes lhes forem adequados.

Os pesquisadores Fernandes e Pedro (2012, p.144) caracterizam que:

O grande desafio das organizacdes na implementacdo de sistemas de
informacéo é avaliar o valor que esses pacotes, sejam eles transacionais ou
de apoio a decisao, trara para 0os negoécios da empresa. As empresas ndo
podem deixar-se levar por modismos, e sim ter a convic¢cdo da escolha mais
adequada a suas necessidades.

De acordo com os autores, a importancia da analise de mercado possui uma
relevancia fundamental no que diz respeito ao modo de ver como sera realizada a
implantacdo dos servicos tecnolégicos na empresa, visto que € importante
evidenciar como sado realizados os procedimentos para o desenvolvimento de
atividades inovadoras dentro das empresas, para que o funcionario ou gestor ndo se
detenha apenas aos sistemas, e no momento que este falhar ndo tenha aonde
recorrer.

Conforme Correia (2012, p.11) do ponto de vista da logistica, os elementos do

servico ao cliente foram categorizados em trés grupos distintos:

[...] pré-transacgédo, transacdo e pds-transacdo, que propiciam um ambiente
para um bom servico ao cliente, por meio da declaracao escrita da politica
da empresa, o procedimento para manuseio de devolugcbes e de pedidos
em aberto, métodos de embarque e planos de contingéncia (para honrar
pedidos ainda ndo atendidos), treinamento técnico dos vendedores e
manuais contendo todas as informagfes necessarias ao cliente também séo
necessarios e contribuem para uma boa relacdo entre vendedor e
comprador.

Isso tudo resulta diretamente na entrega do produto ao cliente, bem como a
organizacdo dos niveis de estoque, selecdo dos modais de transporte e
estabelecimento dos procedimentos de processamento de pedidos sédo alguns
exemplos. Para Correia (2012) esses elementos, por sua vez, afetam o tempo de
entrega, a precisdo do preenchimento do pedido, as condicbes da mercadoria na
recepcao e a disponibilidade em estoque.

A prestacao de um bom servico ao cliente € de fato primordial e importante
para o desenvolvimento da empresa, pois € ela que vai garantir o sustento desta, no
mercado. Desta forma, é primordial que a empresa desenvolva sempre politicas de
bons atendimentos e prestagdo de servico como forma de fidelizagdo de seus

clientes.
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3 PROCEDIMENTOS METOLOGICOS

Para desenvolvimento de um estudo cientifico, fez-se necessario a definicao
de normas e procedimentos metodoldgicos que nortearam sua elaboracdo. De
acordo com Lakatos e Marconi (1992, p. 44), método é considerado como o “[...]
caminho pelo qual se chega a determinado resultado [...]". Nesse sentido, apresenta-
se na sequéncia a metodologia utilizada na realizacao deste estudo.

Convém destacar que este estudo foi realizado com 30 consumidores da
Revendedora Hipergas, que atua no segmento de comercializacdo de agua, gas e
cimento. A coleta de dados realizou-se com aplicacdo de questionario com 10 (dez)
perguntas fechadas e 2 (duas) abertas, em campo, com os clientes da revendedora,
no periodo de abril a maio de 2016, com o objetivo de identificar o nivel de
satisfacdo com os servicos prestados através da logistica distribuitiva.

Quanto aos procedimentos trata-se de um estudo bibliografico, pois Marconi e
Lakatos (1992) afirmam que a pesquisa bibliografica € o levantamento de toda a
bibliografia ja publicada, em forma de livros, artigos, revistas, publicacdes avulsas e
imprensa escrita. Ela pode ser considerada como o primeiro passo de toda a
pesquisa cientifica.

Esta pesquisa fez uso, também, do estudo de caso, pois para Gil (1991, p. 73)
€, “[...] caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos,
de maneira a permitir conhecimentos amplos e detalhados dos mesmos”. Ainda, nos
conceitos de Marconi e Lakatos (1992), a pesquisa de campo é uma forma de
levantamento de dados no préprio local onde ocorrem os fenbmenos, através da
observacéo direta, entrevistas e medidas de opinido.

Quanto a abordagem, classifica-se como qualitativa-quantitativa, uma vez que
visa interpretar os dados coletados e analisa-los. Qualitativa porque de acordo com
Trivifios (1987, p. 132) é: “[...] uma espécie de representatividade do grupo maior
dos sujeitos que participarao no estudo, trabalha os dados buscando seu significado,
tendo como base a percepcéo do fendbmeno dentro do seu contexto”, e quantitativa,
porque segundo Richardson (1999), é caracterizada pelo emprego da quantificacéo,
tanto nas modalidades de coleta de informacdes quanto no tratamento delas por

meio de técnicas estatisticas.



15

4 ANALISE DE RESULTADOS: REFLEXAO SOBRE A QUALIDADE DE SERVICO
E ATENDIMENTO AO CLIENTE

Este capitulo tem como objetivo apresentar a descricdo, analise e
interpretacdo dos dados da pesquisa realizada com os clientes da Revendedora

Hipergas, sobre a qualidade do servico logistico.

4.1 BREVE HISTORICO DA EMPRESA E DOS PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
E OPERACIONAIS

A pesquisa foi realizada na empresa Paulo Tacio Sousa Nunes — ME,
empresa de pequeno porte, que desenvolve atividades como Revendedora de agua,
gas e cimento, localizada no municipio Xambiod (TO), constituida em 13 de
setembro de 2013, totalizando 04 funcionarios.

Fornecendo, em torno de 1.000 (mil) garrafdes de 20 litros de agua mineral,
300 botijées de gas e 700 sacos cimento mensal, atende aproximadamente mais de
150 clientes (pessoa fisica e juridica) distribuidos no Municipio e cidades vizinhas.

Durante a realizacdo deste estudo, foi observado as atividades que fazem
parte dos processos administrativos e operacionais desenvolvidos pela empresa,
além da prestacdo de servico oferecidos aos clientes. Desta forma, de inicio serédo
apresentados os procedimentos adotados pela Revendedora e posteriormente os

resultados das perguntas aplicadas por meio do questionario aos clientes.

4.1.1 Procedimentos de Venda, Registros de Pedidos e distribuicéo logistica

Durante a pesquisa, observou-se que os produtos sdo comercializados de
acordo com a solicitacdo dos clientes que se dirigem a empresa ou solicitam a
mercadoria por meio de telefonemas ou utilizacdo de aplicativos, com envio de
mensagens instantaneas.

Notou-se que as anotac¢des dos pedidos sdo apenas para controle da saida
de mercadoria, levou-se em consideracédo que os pedidos séo feitos e anotados de
forma aleatdria, em “pedacos” de papel ou muitas das vezes nem anotam, correndo
o risco de esquecerem o pedido que foi feito, ndo ha um controle rigoroso para os
pedidos dos clientes, deixando “a desejar” ou até mesmo levando a insatisfacao do

cliente, pelo tempo de espera.
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Desta forma, foi sugerido a elaborac&o de um controle digital, para entrega do
pedido por cliente, conforme a ordem de solicitagcdo, de acordo com o modelo

abaixo, a qual esta sendo utilizada a partir da evidéncia deste gargalo na empresa.

Quadro 1: Controle de pedido por cliente

CLIENTE PRODUTO(S) SOLICITADO DATA HORARIO DO PEDIDO | HORA DA ENTREGA ENDERECO E TELEFONE VALOR DA COMPRA

Fonte: elaboracgéo propria

A distribuicéo logistica é realizada com o auxilio de motocicletas e carro, que
auxiliam no suporte a entrega dos produtos aos clientes. Notou-se que o0s
funcionarios procuram executar a entrega de forma eficiente, dentro do prazo
estipulado na hora do pedido.

Nisto posto, notou-se que o sistema de comunicacdo entre os funcionério e
seu gestor € eficiente, o que facilita a distribuicdo dos produtos até a clientela da

empresa.
4.1.2 Armazenagem e Controle de Estoques
Para a armazenagem dos produtos foram observados os aspectos que

beneficiam a qualidade dos produtos adquiridos, para que sejam comercializados os

produtos em perfeito estado, conforme demonstra a Fig. 1.

Figura 1 - Armazenagem e estoque de mercadorias
Foto: Paulo Téacio

O controle do estoque é realizado com o registro dos bens e armazenagem
dos produtos, sao frequentemente verificadas as datas de validades e organizados
por lotes para que sejam garantidas as qualidades dos produtos, que sédo postos a

venda ao publico consumidor.
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4.2 ANALISE E REFLEXAO DA QUALIDADE DE SERVICO OFERECIDO

A tabulacdo dos dados identificou o grau de importancia da qualidade do
servico logistico oferecido pela Revendedora Hipergas, estabelecendo-se como
critério analisar as variaveis com atribuicdo na pontuacdo de 0 a 10 pontos. Diante
disto, questionou-se o nivel de satisfacdo do cliente com a logistica distribuitiva da
empresa, onde se pode observar na tabela 1, os resultados.

PERGUNTA 1 NOTA

Qual a sua satisfagdo geral | 1 213 4 5 6 7 8 9 10

com o atendimento dos

funcionarios da distribuidora? 0% | 0%| 0% 0% 0% | 3,3% | 6,6% | 12,2% | 12,2% | 56,3%

Tabela 1: Satisfacdo com o atendimento
Fonte: Elaboracao prépria a partir dos dados coletados

Observa-se na tabela 1, que maior parte da clientela esti satisfeita com o
atendimento dos funcionérios, totalizando 56,3% dos entrevistados, no entanto,
ainda ha alguns fatores que precisam ser melhorados, pois 12,2% avaliaram com
nota 9, 12,2% com nota 8, 6,6% atribuiram nota 7 e um publico de 3,3% atribuiram
nota 6, nota esta que precisa ter uma atencao especial para que ndo permaneca ou
aumente fatores negativos no atendimento ao cliente, desta forma, € importante
verificar e conversar com equipe para sanar as eventuais falhas no atendimento ao
cliente. Na mesma linha de raciocinio, foi questionado aos clientes quanto ao grau
de satisfagdo com o desempenho da distribuidora na venda do produto, e na tabela

2 sdo apresentados os resultados da seguinte forma:

PERGUNTA 2 NOTA
Qual a sua satisfagdo com o 1 2 = & 2 e v £ = .
desempenho da distribuidora na
venda do produto? 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |3,3%3,3%|9,9% | 15,5%| 63,3%

Tabela 2: Satisfacdo com o desempenho da distribuidora na veda do produto
Fonte: Elaboracao prépria a partir dos dados coletados

E importante considerar que os resultados sdo positivos, sendo 63,3%
atribuiram nota 10, apontando que a satisfacdo com o desempenho da distribuidora
na venda do produto tem uma consideravel aceitagdo por parte do publico
entrevistado e isso demonstra que a empresa se preocupa com desempenho de
suas fungdes na venda do produto aos seus usuarios. Na intencdo de verificar a
satisfacdo dos clientes em relacdo ao tempo de espera na compra do produto, tanto

por telefone quanto pessoalmente e obtivemos as seguintes notas:
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PERGUNTA 3 NOTA
Qual a sua satisfacdo com | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
tempo que despendeu em
todo o processo de compra? 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 3,3% | 9,9% | 9,9% | 46,5% | 30,0%

Tabela 3: Satisfagdo com tempo que despendeu em todo o processo de compra
Fonte: Elaboracao prépria a partir dos dados coletados

E interessante notar que 3,3% atribuiram nota 5, 9,9% atribuiram nota 6, ja

9,9% nota 7, outros 8, 46,5% e 9 e 30,0% atribuiram nota 10, observa-se que o

retorno recebido dos clientes foi bem razoavel, em relacéo aos itens anteriores, isso

mostra que 0s Sservicos precisam ser reavaliados, visto que o tempo é essencial para

que as funcBes de empresa seja efetiva e satisfatéria, ressaltando o que NOVAES

(2007, p. 35) diz a cerca da facilidade com qualidade de servico por meio da

logistica: “agrega valor de lugar, ao tempo, a qualidade e informacéao”.

Durante a aplicacdo do questionario, foi perguntando qual a satisfacdo do

cliente com a disponibilidade do produto?

PERGUNTA 4 NOTA |
Qual a sua satisfagao 1 2 3 4 5 6 7 9 10
com a disponibilidade

do pr%dutof, 0% | 0% | 0% | 0% 0% 0% 9,9% | 6,6% | 12,2% | 70,0%

Tabela 4: Satisfacdo com a disponibilidade do produto
Fonte: Elaboragédo propria a partir dos dados coletados

Observa-se que 70,0% atribuiram nota 10, onde se percebe que em relacéo a

disponibilidade dos produtos a populacdo entrevistada esta mais satisfeita que os

demais itens entrevistados. E notério que a gestdo de demandas é assidua e bem

planejada, tornando-se portando satisfatéria a seus usuarios, e assegurando-se a

permanéncia destes, neste quesito.

No proximo questionamento, hd de notar que € um ponto importante a ser

considerado, pois a comunicacao entre os envolvidos no processo, € essencial para

que a qualidade do servico possa funcionar de maneira correta, isto posto, foi

guestionado qual nota os clientes atribuiam a satisfacdo com relacdo a comunicacao

no momento da compra até a entrega do produto ao consumidor final. No tabela 5

estao dispostos 0s seguintes resultados.

PERGUNTA 5

NOTA

Qual a sua satisfagdo com a

1| 2 | 3

a4l s 6| 7|

8 |

10
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comunicagéo no momento do

recebimento do produto? | 09 | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 6,6% | 49,8% | “or°
Cumpriu com a solicitagdo? 0

Tabela 5: Satisfacdo com a comunicacdo no momento do recebimento do produto
Fonte: Elaboracao prépria a partir dos dados coletados

Nota-se que a maioria dos clientes atribuiram as notas maximas sendo 49,8%
consideraram nota 9 e 43,3% nota 10, desta forma é notoério perceber que 0s
clientes sentem-se contemplados com a comunicacao da empresa.

Em relacdo a organizacao, foi verificado de que forma os clientes observam,

quando utilizam os servi¢os da Hipergas, os resultados estédo descritos na tabela 6.

PERGUNTA 6 NOTA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Que nota vocé atribui a
organizacao da

empresa 0% | 0% | 0% | 0% | 33% | 0% | 3,3% | 9,9% | 23,1% | 60,0%

Tabela 6: Organizacdo da empresa
Fonte: Elaboracgéo propria a partir dos dados coletados

Este € um fator relevante para empresa, pois através deste retorno dos
clientes a Gestdao da empresa deve-se deter nas falhas e trabalhar em busca de
melhoria continua em sua organizacdo, para que através deste item os clientes
possam perceber a sintonia entre os funcionarios, além de transmitir um ambiente
seguro e sistematizado, para que assim fidelize sua clientela.

O proximo questionamento, diz respeito a educacdo e atencao despendida

pelos vendedores da empresa e constata-se 0s seguintes resultados na tabela 7.

PERGUNTA 7 NOTA

Que nota vocé atribui a 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

educacdo e atencao
despendida pelo
vendedor no seu
atendimento?

0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 3,3% | 0% | 12,2% | 23,1% | 60,0%

Tabela 7: Educacéo e atencéo despendida pelo vendedor no atendimento
Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados coletados

Este item tem que ser levando em consideracdo o que Araujo (2009) diz a
respeito do atendimento ao cliente, “que as empresas precisam atentar para a
segmentacdo de clientes. O ndo conhecimento do tipo de cliente pode levar a
manutencdo de um nivel de servico elevado que néo tera o retorno esperado”. Desta
forma, pelos resultados obtidos, verifica-se que a empresa mantém um bom
relacionamento e atencdo com seus clientes, isto € importante manter para que se

tenha o retorno almejado.
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A respeito do tempo de entrega foi questionado que notas eles atribuem ao

tempo de entrega da mercadoria, e tem-se o seguinte 0os seguintes resultados.

PERGUNTA 8 NOTA
Que nota vocé atribui 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ao tempo de entrega
. 0% [0% | 0% | 0% | 0% | 3,3% | 9,9% | 9,9% | 43,2% | 49,8%
da mercadoria?

Tabela 8: Tempo de entrega da mercadoria

Fonte: Elaboragéo propria a partir dos dados coletados

A logistica distribuitiva € um fator essencial para facilitar o servico de uma

7

empresa, mas para que isso aconteca de forma satisfatéria € necessario

ferramentas e organizacdo para que a entrega seja eficiente e esteja. Nota-se que

os clientes avaliam a entrega de forma satisfatoria, atribuindo nota 8, 26,5%

atribuiram nota 9 e 49,8% atribuiram nota 10.

Por fim, questionou-se quanto a qualidade do produto ofertado aos clientes,

de que forma eles avaliam, e a tabela 9 mostra os seguintes resultados:

PERGUNTA 9 NOTA
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Que nota atribui a
ualidade do produto
q ofertadoe? 0% | 0% | 0% | 0% | 3,3% | 0% | 9,9% | 12,2% | 26,5% | 49,8%

Tabela 9: Qualidade do produto ofertado
Fonte: Elaboragéo propria a partir dos dados coletados

Estes resultados mostram que os clientes estdo satisfeitos com a qualidade

dos produtos oferecidos, mas tem tempo de melhorar alguns itens que os clientes

ainda consideram pontos criticos.

A respeito do que precisa ser melhorado, os clientes responderam da

seguinte forma:

B Marketing, Divulgacao e
Propaganda

H Atendimento
Funcionarios

Cartao de Crédito

H Entrega

Grafico 1 — Pontos que precisam ser melhorados
Fonte: Elaboragéo prépria a partir dos dados coletados
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No desenvolvimento deste estudo observou-se que ainda h& necessidade do
comprometimento da empresa com os clientes, nota-se que 37% responderam que
o atendimento precisa ser melhorado, de modo que satisfaca a situacao
organizacional e atenda satisfatoriamente aos anseios da classe consumidora dos
produtos no que diz respeito a comunicagdo com os clientes, assim também aos
anseios dos clientes em relacdo a maquina de cartdo de crédito e débito que a
empresa na disponibiliza aos clientes, fator este que oportuniza os clientes de

optarem por uma concorrente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com o pesquisado neste trabalho, os clientes julgam as ofertas de
uma empresa em relacdo a precos, qualidade e servicos. Dessa forma, o nivel de
servico consiste na qualidade com que o fluxo de bens e servicos é gerenciado, e
organizando, desencadeando assim nos resultados de todo o processo logistico. O
atendimento ao cliente tem sua importancia devido a alta competitividade atual, pois
as empresas estédo buscando cada vez mais uma diferenciacdo, como uma forma de
manter os clientes atuais e na busca de novos.

Neste sentindo, o nivel de servi¢co logistico tem um papel essencial no que
concerne a satisfacdo do cliente, levando em consideracdo que é este € o maior
objetivo da empresa. Diante disso o objetivo deste trabalho foi identificar o nivel da
qualidade de servico oferecido da Revendedora Hipergas, na busca de servico
satisfatério aos moradores da cidade de Xambio&/TO.

Na analise dos resultados pode-se observar que o comprometimento da
empresa com seus clientes € de forma prioritaria, percebendo que a maioria dos
clientes entrevistados avaliaram com nota méxima todos os itens questionados,
levando-nos a crer que a empresa € vista de forma organizada e preocupada com
sua clientela.

No entanto, foi notado que algumas questdes internas, tais como organizagao
no pedido da mercadoria, atualizacdo nos processos e o atendimento tanto por
telefone quanto pessoalmente devem ser revistos e melhorados, para que néo

influencie no nivel de satisfagdo com as operacgdes logisticas ofertadas aos clientes.
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A partir dos dados obtidos e analisados, sdo apresentados algumas
sugestdes de melhorias para que o nivel da qualidade do servico permaneca ou
melhore na Revenderora Hipergas, sendo:

X Que a empresa adquira o sistema da utilizagdo de maquina de cartdo de
crédito/débito;

<> Priorizar cursos de capacitacoes sobre atendimento ao cliente com todos os
funcionarios da empresa, buscando parcerias com érgéos publicos;

X Manter eficaz o sistema da planilha digital, para controle interno dos pedidos
que sao realizados, procurando desenvolver ferramentas novas que facilitem a
entrega e assim os clientes estejam satisfeitos com o nivel de servigo logistico
oferecido;

< Que os gestores da empresa, busquem capacitagdes em relagcdo ao processo
com o sistema da gestdo da qualidade, para assegurar a eficiéncia e eficacia dos
trabalhos desenvolvidos na empresa; e

X Que a empresa busque atualizar-se sempre, quanto a forma correta de
organizacdo dos produtos, em seus respectivos estoques, para que nao influencie
da qualidade do produto.

Neste sentido, conclui-se que a qualidade das operacdes logisticas dentro de
uma empresa € essencial para que todos os clientes se sintam satisfeitos e que
garanta a permanéncia da empresa atuante e bem vista mercado que esta

altamente competitivo.
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