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LOGISTICA DE SERVICO AO CLIENTE: UMA PERCEPCAO DOS
SUPERMERCADISTAS DE PORTO NACIONAL-TO

Maria Obetiza de Sousa Matos?

RESUMO

Diante da competitividade a cada dia mais acirrada entre as empresas, a qualidade
do servico prestado se torna o grande diferencial para a conquista do cliente. Este
trabalho tem como objetivo conhecer a percepcao dos supermercadistas de Porto
Nacional quanto ao servico logistico ofertado pelos fornecedores de produtos
industrializados. Foi realizada uma pesquisa bibliogréafica sobre o tema em questao,
servico logistico ao cliente, e uma pesquisa de campo com aplicagdo de um
guestionario com perguntas fechadas aos gestores de compra dos supermercados
de Porto Nacional. Percebeu-se que 0s principais servicos logisticos esperados
pelos varejistas referem-se ao cumprimento de prazos de entrega, a garantia da
entrega de produtos sem danos ou avarias e ainda disponibilidade de itens do
pedido realizado. O que demonstra que 0s varejistas querem garantir que seus
estoques estejam abastecidos e que seus clientes tenham produtos com qualidade
garantida.

Palavras-chave: logistica; nivel de servico; varejista.

1. INTRODUCAO

Diante da competitividade a cada dia mais acirrada entre as empresas, a
gualidade do servico prestado se torna o grande diferencial para a conquista do
cliente. Os servicos logisticos de uma empresa sao resultado de atividades logistica
planejadas para atender um publico exigente num cenario competitivo.

Buscando a eficiéncia da oferta de servicos e produtos, cada vez mais tem
sido necessario investir na melhoria dos niveis de servigco logistico no setor
supermercadista, principalmente, pelos tipos de servico e produtos oferecidos por
esse ramo de negdcio. Isso porque a variedade, a qualidade e a oferta garantida de
produtos s6 podem ser aprovadas quando servicos logisticos estratégicos funcionam

corretamente.
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Tudo isso precisa ser resultado de um diferencial do servico prestado pelas
empresas, que pode estar na disponibilidade em que oferecem seus servigos, a
partir do momento em que acontece a transacdo de uma compra, pois os clientes
esperam que a logistica dos servicos ocorra de maneira atender suas expectativas
(BALLOU, 2006).

Sabe-se que o0s servicos logisticos de uma empresa sao resultado de
atividades logisticas planejadas para atender um publico exigente em um cenario
competitivo, onde ndo havendo servigo diferenciado os clientes acabam buscando
novos fornecedores. Assim sendo, quando os varejistas de supermercados
compram em uma quantidade menor e mais variedade para atender a demanda e
esta acaba ndo sendo atendida conforme o esperado isso pode causar perdas de
vendas (BALLOU, 2006).

Sendo assim, surge 0 seguinte questionamento: Qual nivel de servigo
logistico ao cliente desejavel pelos supermercadistas de Porto Nacional quanto aos
seus fornecedores?

Com o intuito de buscar mais conhecimento sobre como funciona a logistica
de abastecimento de varejistas esta pesquisa se prop0e, conhecer a percepc¢ao dos
supermercadistas de Porto Nacional quanto ao servico logistico ofertado pelos
fornecedores de produtos industrializados. Analisar a eficiéncia do fluxo dos servigos
oferecidos assim como, os pontos fortes e fracos do servico logistico ofertado aos
varejistas de supermercados. A cidade de Porto Nacional possui uma populacéao
aproximadamente 52 mil habitantes, e no segmento varejista é referéncia a outros
mercados de cidades vizinhas, aonde os mesmos fazem suas compras. A cidade
possui cinco supermercados estes oferecem melhor estrutura em ofertas de
servicos, mais variedades de produtos industrializados do que 0s peguenos

mercados varejistas.

2. LOGISTICA DE SERVICO AO CLIENTE

2.1 Logistica

Diversas séo as definicdes de logistica, que estdo associadas as atividades

militares, mas n&o deveria ter sua origem somente das operagdes de guerra, pois na



construcdo das piramides do Egito e outras construgbes antigas foram usadas
atividades integradas da logistica (FARIA e COSTA, 2011).

Desde a Segunda Guerra Mundial que a logistica vem tendo uma evolucao
significativa, e as empresas tém usado essa ferramenta como estratégia para
competir no cenario de grande concorréncia, segundo Novaes (2007).

Arbache (2011) também fala da evolucao da logistica nos dltimos anos que
tem sido usada como estratégia nas organizacdes, onde a globalizacao contribui
para que o consumidor seja mais exigente em relacéo ao que deseja.

Um dos conceitos usados neste trabalho diz que:

“Logistica € a parte do gerenciamento de cadeias de suprimentos
responsaveis pelo planejamento, implementacdo e controle, de modo
eficiente e eficaz, do fluxo e armazenagem de produtos (bens e servicos) e
informacdes relacionadas, do ponto de origem até o ponto de consumo,

com vistas ao atendimento das necessidades dos clientes (FIGUEIREDO,
FLEURY, WANKE, 2010, p.10)".

Podemos entender a logistica, na perspectiva da cadeia de suprimentos,
como um conjunto de acdes que comeca pela caracterizacdo das potenciais
necessidades do mercado e dos produtos e servigos, visando esse mercado que
segue na coordenacdo das fontes de fornecimento em sua origem e termina no

aproveitamento final desses produtos e servicos (CHING, 2010).

Na visdo do autor Christopher, logistica pode ser definida como:

“Logistica é o processo de gestao estratégica da aquisicao, movimentacgao e
armazenagem de materiais, pecas e estoques finais (e os fluxos de
informacdo relacionados) por meio da organizagcdo e seus canais de
comercializagdo, de tal forma que as rentabilidades atual e futura sejam
maximizadas através da execuc¢do de pedidos, visando custo-beneficio”
(CHRISTOPHER, 2011, p. 2).

E importante lembrar de que a logistica ndo esta so ligada na distribuicdo do
produto, mas também na disseminacdo da informacao, podendo ajudar de maneira
positiva sendo bem equacionada ou prejudicar os esforcos mercadoldgicos se for
mal estabelecida (NOVAES, 2007).

Outro conceito importante e necessario para se compreender como funciona

o fluxo logistico de oferta de um dado servico é o de que a responsabilidade

operacional da logistica esta relacionada com a disponibilidade de matérias-primas,



produtos semiacabados e estoques de produtos acabados no local onde séo
requisitados, ao menor custo possivel (BOWERSOX e CLOSS, 2010).

Maia (2006) descreve as atividades basicas da logistica com algumas etapas
gue vao desde o processamento de pedidos, manutencdo de estoque e transporte,
gue sao as causam dos maiores custos no desempenho da logistica. Enquanto que
as atividades de apoio sédo as que dao suporte as basicas, que sdo armazenagem,
manuseio de matérias, embalagem de protecdo, compras, programacdo do produto
e manutencgao de informacdo. Todas essas atividades devem interagir para um bom

resultado do atendimento do cliente.

2.2 Cadeia de Suprimentos

Conforme a explanacdo de Kotler (2007) quando se cria um produto ou
servigo para ofertar no mercado isso demanda relacionamento entre parceiros, tanto
com o cliente como também com fornecedores e revendedores na cadeia de
suprimento da organizacdo. Esses relacionamentos consistem em niveis definidos
de cima para e baixo de forma que o nivel para cima é a relacdo da organizacéo
com fornecedores de matérias-primas, componentes, pecas e as informacdes
necessarias para se criar um produto ou servicos, além de outros atributos. Ja no
nivel para baixo da cadeia de suprimento as empresas direcionam para o marketing
ou canais de suprimentos, que sdo voltados para os clientes como os atacadistas e
0s varejistas. Todos os integrantes desses niveis podem participar das cadeias de
suprimentos de outras empresas.

Segundo Ballou (2006, p. 28), cadeia de suprimentos e gerenciamento da

cadeia de suprimentos é definida como:

“A cadeia de suprimentos abrange todas as atividades relacionadas com o
fluxo e transformacdo de mercadorias desde o estagio da matéria-prima
(extracdo) até o usuario final, bem como os respectivos fluxos de
informacdo. O gerenciamento da GSC é a integracdo dessas atividades,
mediante relacionamento aperfeicoado na cadeia de suprimento com o
objetivo de conquistar uma vantagem competitiva sustentavel”.

No atual cenério de mercado em que estamos um numero elevado de
producfes ocorre a cada momento e “é dificil para qualquer companhia administrar
0S recursos necessarios para simultaneamente projetar, fabricar e distribuir os

produtos, a agregacdo de valor ao longo de uma cadeia depende,



fundamentalmente, da competéncia de cada elo prover o melhor nivel de servigo na
cadeia de suprimentos” (CONCEICAO e QUINTAO, 2004, p. 442).

Conforme Maia (2006, p. 56), que discorre sobre o mesmo tema, “em virtude
do aumento da concorréncia e da necessidade de insercao de produtos e servigos
cada vez mais inovadores, o controle e/ou do conhecimento de entidades do canal
de abastecimento passou a ser exigéncia por parte do mercado”. O autor conclui
que “o GSC representa o esfor¢o de integracao das diversas entidades do canal de
distribuicdo, que, por meio da administracdo compartilhada de processos chave de
negocios, visa disponibilizar e ampliar os beneficios tangiveis e intangiveis e reduzir
os custos de transagao para o consumidor final’.

Em seu trabalho Fracarolli (2011, p.11) relata que:

“A selecdo e avaliacdo de desempenho de fornecedores consistem
fundamentalmente na identificacdo de atributos, critérios ou fatores

relevantes para a deciséo e classificagdo de cada fornecedor, considerando
cada uma de suas particularidades”.

Assim, a partir do conhecimento das qualidades de cada fornecedor avaliado
e selecionado a empresa pode fazer uma administracdo de relacionamento

conseguindo maiores resultados na gestdo da cadeia de suprimentos.

2. 3 Servico ao Cliente

Para se entender como o servico ao cliente é feito de maneira que venha a
atender as demandas solicitadas, primeiro € preciso entender quem € o cliente.
Segundo Bowersox e Closs (2010), “do ponto de vista da logistica, o cliente é a
entidade a porta de qualquer destino de entrega”. Portanto, clientes sdo todos
aqueles que compram um produto ou servico e que esperam ser atendidos,
conforme o combinado no momento da negociacao.

O servico ao cliente é um processo cujo objetivo € fornecer beneficios
significativos de valor agregado a cadeia de suprimento de maneira eficiente em
ternos de custo (BOWERSOX e CLOSS apud LAN LONDE, 2010).

Segundo Ballou (2006), os servicos aos clientes, no sentido mais amplo,
incluem disponibilidade de estoques, rapidez de entrega e agilidade e precisdo no

processamento dos pedidos. O autor ainda entende que na oOtica da logistica o



servigco ao cliente é o resultado de todas as atividades logisticas ou dos processos
da cadeia de suprimentos.

Para Arbache et. al (2011, p. 30), “ndo ha valor para o produto até que ele
seja colocado nas maos do consumidor ou comprador no tempo e no local em que é
necessario”. Sendo assim, a logistica assume seu papel na disponibilizacdo dos
produtos e servicos, criados pelo marketing, em que pesquisas sédo feitas para
conhecer as necessidades dos consumidores e ajudar no langcamento de novos
produtos. Ainda é importante frisar que um programa de servigo ao cliente precisa
identificar e priorizar todas as atividades logisticas para satisfazer as exigéncias dos
clientes, de forma a se destacar dos servicos prestados pelos concorrentes
(BOWERSOX, CLOSS e COOPER, 2006).

De acordo com Figueiredo, Fleury e Wanke (2010, p. 153), “os niveis de
servico logistico prestado por uma empresa podem ser decompostos em uma série
de itens de desempenho, como o percentual de pedidos entregues no prazo,
pedidos entregues completos, entre outros”.

Para atender clientes cada vez mais exigentes € necessario melhorar o nivel
de servico, para isso € preciso tomar deciséo de reduzir ou manter o custo total. Ja
Faria e Costa (2011, p. 43) concordam que “Uma estratégia logistica que vise a
atingir o balanceamento entre custos totais e nivel de servico envolve a
determinacdo de critérios de desempenho que o sistema logistico necessitara
manter”.

Segundo Bowersox e Closs (2010), o servico logistico basico € medido em
termos de disponibilidade, desempenho operacional e confiabilidade de servico,
conforme as defini¢cdes a seguir:

v Disponibilidade significa ter estoque para atender de maneira consistente as

necessidades de materiais ou produtos do cliente;

v Desempenho operacional esta ligado ao tempo decorrido desde o
recebimento de um pedido até a entrega da respectiva mercadoria;

v' Confiabilidade de servico envolve os atributos de qualidade da logistica. A
chave para a qualidade € a mensuracdo precisa da disponibilidade e do
desempenho operacional.

Hé& diversos critérios que constituem o nivel de servico, tendo como exemplo o

recebimento, processamento, pontualidade e confiabilidade na entrega dos produtos

de acordo com as expectativas dos clientes e o acompanhamento, quando



acontecer alguma falha, assim como, um conjunto de atividades envolvendo todas
as areas do negdcio combinadas entre si para entregar e faturar os produtos de
modo que sejam compreendidos como suficiente pelo cliente e demostrando os
objetivos da empresa (MOTTA e BIANCHINI, 2010).
Uma definicdo mais ampla fala que:
“O nivel de servigco é, entdo por assim dizer, o "cardapio” oferecido para
atendimento das necessidades e exigéncias do cliente atendido, até mesmo
além de sua expectativa: produto entregue, rigorosamente, em
conformidade com o que o cliente especificou, no prazo estabelecido, sem
avarias, no local, no horario predeterminado, em condi¢des que facilitem o

manuseio e a estocagem, ou, se for o caso, assistindo o cliente na
instalag&o etc.” (FARIA e COSTA, 2011 p. 45).

De acordo com Maia e Silva (2008, pg. 14), “o nivel de satisfacdo dos clientes
€ o resultado da oferta de atributos de marketing e logistica, mas o conhecimento
deles e o grau de influéncia de cada um nao sao claros ou conhecidos”. Os autores
ainda relatam que “a necessidade de conhecimento desses atributos é importante a
fim de obter informacdes da perspectiva do cliente, sua percepc¢éo e reais niveis de
satisfacao”.

Conforme Winckler (2009), o nivel de servico logistico € a acdo de melhorar a
imagem do produto, disponibilizando na hora e no lugar desejado pelo cliente, como
também o apoio pos venda o cliente sé reconhece o valor dos mesmos quando
estes estdo em seu poder. Nao existe fidelidade, sem uma prestacéo de servico ao
cliente adequado, onde a satisfacdo dos clientes € percebida pelo retorno dos
mesmos.

Dessa forma, é possivel entender que a empresa precisa estar atenta ao que
o cliente exige mostrando sua capacidade de ofertar sempre o melhor para manter
seus clientes, conseguindo assim vantagem competitiva num cenario de alta
concorréncia.

Os autores Conceicdo e Quintdo (2004, p.441) falam que “a avaliacdo do
desempenho é reconhecida por ser muito mais do somente a aquisicao de produtos
a baixo preco. Os custos de estoques e armazenagem, custo de pedido e o giro do
estoque em dias, sdo alguns dos indicadores universalmente utilizados para avaliar
a logistica interna de uma empresa”. E ainda, complementam dizendo que, “um
excelente desempenho, nos niveis de servi¢o oferecido ao cliente, tende a aumentar

de modo substancial o valor agregado em toda cadeia de suprimentos”.



2.3.1 Ciclo do Pedido

Para Ballou (2006, p. 97), “o tempo do ciclo do pedido é definido como o
tempo decorrido entre o0 momento de pedido do cliente, a ordem de compra ou
requisicao do servigo, e aquele da entrega do produto ou servigo ao cliente”. O autor
ainda ressalta que existem outros elementos independentes que fazem parte do
tempo do prazo total para a entrega de uma mercadoria, que sao os tempos de
transmissao, processamento e montagem, disponibilidade de estoques, tempo de
producéo e tempo de entrega.

De acordo com a percepcéo de Maia (2006, p. 47), as principais atividades da
logistica estdo diretamente ligadas “a execugao do ciclo de pedido e a capacidade
de oferecer niveis de servico ao cliente de forma cada vez melhor, desde que o
impacto financeiro ndo seja negativo para a empresa”.

Do ponto de vista de Alcantara (1997), todo o processo feito dentro da
empresa para ofertar um servico de qualidade para seus clientes deve-se as etapas
do ciclo do pedido bem executadas, e isso é percebido no nivel de servigco. A autora
ainda expde que:

“A administragdo do ciclo do pedido oferece a oportunidade de olhar a
prépria empresa através dos olhos dos seus clientes, vendo e
experimentando a transacdo da forma que o consumidor. Toda vez que um
pedido € manuseado o cliente também é, e cada vez que um pedido néo
atendido, o consumidor também nZo o &” (ALCANTARA, 1997, p.4).

Dessa maneira, a execucao do ciclo de pedido é reflexo da capacidade da

empresa se mostrar eficiente em suas atividades de servigo ao cliente.

2.3.2 Elementos do Servi¢o ao Cliente

Elementos dos servi¢os ao cliente sdo identificados no momento da transacgao
fornecedor-cliente, conforme explica Ballou (2006). Sobre isso, o autor ainda expde
esses elementos em categorias de pré-transacédo, transacdo e pés-transacdo, com
suas seguintes definicoes:

v' Elementos de pré-transacao: propiciam um ambiente para um bom servico ao

cliente. Um compromisso formal sobre as modalidades do servico- exemplo, o

tempo maximo de entregas das mercadorias ap6s a formalizacdo da



encomenda, os procedimentos relativos a eventuais devolugdes, pedidos em
aberto e também os métodos de embarque.

v' Elementos de transacgdo: sao aqueles que resultam diretamente na entrega
do produto ao cliente: Os niveis de estoques, selecionar as modalidades de
transportes e determinar método de procedimento dos pedidos.

v' Elementos de p0s-transacdo: Assegura aos clientes a reposicao de
mercadorias danificadas, providencia a devolucdo de embalagens (garrafas
retornaveis, camaras frias reutilizaveis, paletes, etc.), e gerencia

reivindicacdes, queixas e devolugdes.

Portanto, apés as vendas dos produtos esses elementos sao vistos, contudo
precisam ser planejados no momento da pré-transacdo e transacdo (BALLOU,
2006).

2.4 Varejo e Atacado

A pratica do varejo é feita por todo um segmento que oferece um produto ou
servico, que serdo revendidos para o cliente final. O varejo é praticado tanto pelas
redes de supermercados como também por aqueles que vendem e/ou disponibiliza
algum produto e servico, através da internet, catalogos, telefone, venda de porta a
porta, e um servigo prestado por um cirurgido (KOTLER, 2007).

Existem varios tipos de varejistas, como 0s que vendem uma pequena
guantidade de produtos sortidos, varejistas de departamentos, que vendem uma
grande quantidade de produtos, e os supermercados, cujos consumidores vao com
maior frequéncia para comprar variados produtos, desde alimentacdo, produtos de
higiene pessoal, limpeza em geral, entre outros (KOTLER, 2007).

Ja o atacado é venda de mercadorias e servicos para serem revendidos e
comercializados. Os atacadistas sdo empresas que trabalham inteiramente com o
atacado, eles compram dos fabricantes e vendem para os varejistas, consumidores
de grandes empresas e também para outros atacadistas. O atacadista € importante
para o varejista, devido o valor que este agrega ao produto comprado pelo varejista.
Pois o atacadista agrega valor ao produto comprado pelo varejista através,
promocdes, sortimento, financiamento e outros. (KOTLER, 2007).

Uma definicdo exposta por Maia (2006, p. 88) diz que:
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“varejo é qualquer empreendimento comercial faturamento provenha,
principalmente, da venda de pequenos lotes no varejo. Na definicdo,
evidencia-se capacidade do varejo em disponibilizar bens na sua
embalagem, de venda e ndo em embalagens de movimentagédo, bem como
assumir o risco de crédito, movimentagao e armazenagem”.

O autor ainda explana sobre os atacadistas definindo como entidade
“‘intermediaria entre o setor produtivo e o varejista, e estd mais focada, a partir de
1990, na capacidade de oferecer servicos ao varejo, 0s quais estdo cada vez mais
complexo e abrangente” (MAIA, 2006).

3. METODOLOGIA

Buscando uma familiaridade com o tema deste trabalho, realizou-se uma
pesquisa exploratdria com o intuito de ampliar o conhecimento acerca do assunto e
definir conceitos, verificar métodos e resultados. Visando debater o assunto da
pesquisa, nivel de servico logistico, realizou-se uma pesquisa bibliografica para
levantar fontes, livros, artigos cientificos e sites confiaveis. Segundo Marconi e
Lakatos (2010, p. 166):

“A pesquisa bibliografica, ou de fontes secundarias, abrange toda
bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema de estudo, desde
publicagbes avulsas, boletins, jornais, revistas, livro, pesquisas,
monografias, teses, material cartogréficos etc., até meios de comunicacéo

oral: radios, gravagbes em fitas magnéticas e audiovisuais: filmes e
televisao”.

A pesquisa € caracterizada como descritiva, conforme relatam os autores
Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 61), como aquela que “observa, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fendbmenos (variaveis) sem manipula-los. Procura descobrir,
com a maior precisdo possivel, a frequéncia com que um fenbmeno ocorre, sua
relacdo e conexao com outros, sua hatureza e suas caracteristicas”.

Para alcancar os objetivos propostos neste trabalho realizou uma pesquisa de
campo com cinco gestores de compra de supermercados de Porto Nacional — TO
visando conhecer o nivel de servico esperado de seus fornecedores. A pesquisa
ocorreu nos cinco supermercados da cidade, estes oferecem melhor estrutura em
ofertas de servicos, mais variedades de produtos comercializados do que o0s

pequenos mercados de varejistas. Devido a importancia dos mesmos para a cidade
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optou-se por realizar pesquisas nestes estabelecimentos. Quatro deles permitiram
ser citados nesta pesquisa, sendo eles: UMJ Com. Produtos Alimenticios (Mega
supermercado) Supermercado, Supermercado Atacaddao Amigdo, Quarteto
Supermercado e Mini Box Tropical e um n&o autorizou que mencionasse 0 nome do
supermercado.

Segundo Marconi e Lakatos (2010, p.167), “a pesquisa de campo é aquela
utilizada com o objetivo de conseguir informacdes e/ou conhecimento acerca de um
problema, para o qual procura uma reposta, ou de uma hipo6tese, que se queira
comprovar, ou ainda, de descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles”.

Para Andrade (2010, p. 114), “a pesquisa de campo é assim denominada por
gue a coleta de dados é efetuada “em campo”, onde ocorrem espontaneamente 0s
fendbmenos, uma vez que nao ha interferéncia do pesquisador sobre eles”.

Para tal se utilizou como instrumento de coleta de dados um questionario com
oito questbes objetivas, algumas das quais com espaco para resposta opcional
subjetiva dos entrevistados. Para a tabulacdo de dados utilizou-se a estatistica
simples, como a utilizacédo do Excel para elaboracao de graficos.

Para Carvalho (2010, p. 196), “os questionarios séo instrumentos de coleta de
dados que séo preenchidos pelos informantes sem a presenca do pesquisador. Na
elaboracdo do questionario € importante determinar quais sdo as questdes mais
relevantes a serem propostas, relacionando cada item a pesquisa que esta sendo
feita e a hipétese que se quer demostrar/ provar verificar’. O autor ainda
completamente dizendo que “deve - se ter o cuidado de limitar o questionario em
sua extensédo e finalidade, a fim de que possa ser respondido num curto periodo,
com o limite maximo de 30 minutos”.

Andrade (2010, p. 134) também expde uma definicdo de questionario “para
elaborar as perguntas de um questionario é indispensavel levar em conta que o
informante ndo podera contar com explicacfes adicionais do pesquisador. Por esse

motivo, as perguntas devem ser muito claras e objetivas”.

4. RESULTADO E DISCUSSAO

Apresentam-se 0s resultados da pesquisa realizada com 0s cinco varejistas

supermercadistas do municipio de Porto Nacional- TO.
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Inicialmente, o primeiro gréfico (figura 1) demonstra que todos os gerentes de
compras entrevistados, 100%, responderam que localizam os seus fornecedores por
meio de representantes comerciais. Seria ideal que a empresa procurasse meios de
qualifica-lo, seja até meio de indicacdo de outros varejistas.

Muitas vezes, a forma de localizacdo utilizada pelos supermercadistas de
Porto Nacional pode ocasionar problemas, pois s6 conhecerdo os fornecedores
depois de transacdes efetivas (pedidos de compras emitidos a0 mesmo).

Figura 1: Localizacao de fornecedor

0%_0%
O%V_

m Por informagdo de outros
varejistas

m Por pesquisas na internet,
catalogos telefonicos, etc

Por catalogos de
fornecedores

Por representantes
comerciais

Fonte: Elaboracdo da autora, com base na pesquisa realizada com os gerentes supermercadistas no

més de novembro e dezembro de 2014.

A figura 2 apresenta os critérios utilizados pelos varejistas para selecionar e
manter fornecedores. Por ordem de importancia os critérios de maior importancia
séo: preco (20%), qualidade (20%), prazo de entrega (16%), disponibilidade imediata
de produtos solicitados (16%), servico de pos-venda (8%) e troca de produtos (4%).

Conforme o resultado apresentado percebe-se que 0s entrevistados tém
demonstrando preocupacao com os custos e beneficios do produto que oferecerédo a
seus clientes.

A partir destes dados, percebe-se ainda que 0s varejistas selecionam e
mantém seus fornecedores baseando-se ndo em um dnico critério, mas em varios
requisitos. Sendo assim, quanto mais critérios competitivos um fornecedor
apresentar, mais chances o mesmo terd de ser ganhador do pedido de um

determinado cliente.

Figura 2: Critérios de selecao de fornecedores
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20% 20% m Preco
16% 16% m Qualidade
= Forma de pagamento
Prazo de entrega
m Disponibilidade imediata
do produto

= Servico pos-venda

Troca de produtos
vencidos

Fonte: Elaboracdo da autora, com base na pesquisa realizada com os gerentes supermercadistas no

més de novembro e dezembro de 2014.

A figura 3 expde as variaveis mais importantes da logistica de servico ao
cliente considerada pelos supermercadistas de Porto Nacional. A entrega sem avaria
dos pedidos foi a variavel do servico logistico de maior importancia apontada nas
respostas, tendo sido indicada por todos os entrevistados (100%). Sendo assim,
percebe-se que para manter bom relacionado com os gestores de supermercados
os fornecedores devem voltar esforcos no sentido de minimizar as entregas de
produtos com avarias. Percebe-se a partir de Porto Nacional que esta variavel &
considerada importantissima para o segmento varejista.

A maioria dos entrevistados considerou a entrega de todos os itens solicitados
(80%) e a habilidade do fornecedor entregar dentro dos prazos (80%) como duas
outras variaveis importantes do servico logistico dos fornecedores. A habilidade de
expedir pedidos de emergéncia e a resposta rapida para envio de pedido de compra
foram as varidveis também mencionadas por 60% dos entrevistados. Tendo sido
citadas ainda as seguintes variaveis: disposicdo para devolucdo de produtos com
defeito (40%), aviso antecipado de atraso de embarque (40%), facilidade de
conferéncia na entrega (20%) e acdo em resposta a reclamacdo a respeito da
logistica (20%).

Percebe-se que os varejistas privilegiam diversas variaveis como importantes
para manutencdo de relacionamento com seus fornecedores, de modo, a também

oferecem um bom servico aos seus clientes.

Figura 3: Variaveis importantes do servico logistico
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Habilidade para expedir pedidos de emergéncia
rapidamente

Facilidade na conferéncia do pedido no
momento da entrega

Disposicéo dos fornecedores em aceitar a
devolucao de produtos defeituosos

Aviso antecipado sobre atrasos de embarque

Acdéo sobre as reclamages efetuados a
respeito da logistica

Resposta rapida no envio de pedido de compra

Entrega de todos os itens contratados

Habilidade do fornecedor no cumprimento dos
prazos de entrega

Entrega de produtos sem avarias 100%

Fonte: Elaboracdo da autora, com base na pesquisa realizada com os gerentes supermercadistas no

més de novembro e dezembro de 2014.

Questionou-se aos gestores quais atitudes tomam diante de falhas dos
fornecedores, 60% dos entrevistados, uma parte expressiva, respondeu que relatam
as falhas ao vendedor ou gerente, 20% disseram que suspendem as compras € 0S
outros 20% reduzem as compras (figura 4)

Diante das respostas, percebe-se que 0s gestores de compras esperam que
os vendedores e 0s gerentes se encarreguem da resolucdo de problemas logisticos,
de modo, que estes devem trabalhar conjuntamente com a equipe de logistica para
melhorar o servico prestado por suas empresas fornecedoras.

Também é importante mencionar as outras penalidades impostas pelos
varejistas pode repercutir na reducédo de faturamento do fornecedor, pois relatam

suspensao e reducdo de compras.

Figura 4: Penalidade por falha do fornecedor
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m Suspendem todas as compras
com o fornecedor

m Relatos das falhas ao
vendedor ou gerente

Reducéo de compras no
fornecedor

Fonte: Elaboracdo da autora, com base na pesquisa realizada com os gerentes supermercadistas no

més de novembro e dezembro de 2014.

A figura 5 apresenta os motivos de maior insatisfacdo dos varejistas quanto
aos seus clientes, sendo que todos os entrevistados informaram algum problema
com entrega, avarias e/ou danos nos pedidos. Dos entrevistados, 30% relataram
problemas quanto a produtos danificados. Outros problemas mencionados sao
entrega com avaria (20%), qualidade inadequada dos produtos (20%), entrega
atrasada (20%) e falta de item solicitado em pedido (10%).

Para reduzir a insatisfacdo quanto a logistica de servico ao cliente, os
fornecedores precisam entregar produtos com qualidade adequada e sem avarias,
reduzir as falhas de entrega minimizando o tempo de entrega de mercadorias, de
modo, a surpreender as expectativas de seus clientes, e ainda, manter a
disponibilidade de produtos em seus centros de distribuicdo para ndo entregar

pedidos incompletos aos varejistas.

Figura 5: Motivos de insatisfacéao
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m Entrega atrasada

® Qualidade dos produtos
inadequada

® [tens ndo entregues em um
pedido de compras

= Entrega de produtos com
avarias

® Produtos danificados

Fonte: Elaboracdo da autora, com base na pesquisa realizada com os gerentes supermercadistas no
més de novembro e dezembro de 2014.

Em seguida, buscando avaliar o desempenho de seus fornecedores quanto
aos servicos oferecidos, 60% dos gerentes responderam que consideram regular o
nivel do servico logistico. Enquanto 40% dos entrevistados qualificou o servico como
bom (figura 6). Diante do exposto, verifica-se que 0s varejistas ndo se encontram
satisfeitos com os servicos logistico recebido dos fornecedores, pois a maior parte
considerou como regular. Cabem aos fornecedores desenvolverem estratégias para
reverter a avaliacdo de desempenho percebida.

Figura 6: Avaliacdo de desempenho dos fornecedores quanto aos servigos
oferecidos

= Otimo
EBom

= Regular
B Ruim

m Péssimo

Fonte: Elaboracdo da autora, com base na pesquisa realizada com os gerentes supermercadistas no
més de novembro e dezembro de 2014.

Sobre que medidas os varejistas tomam para diminuir falhas dos
fornecedores, foram obtidas dez respostas dos entrevistados. Estes tiveram
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liberdade para assinalar quantas respostas julgassem necessarias para esta
questdo. Em relagcdo a este tépico, 36% dos entrevistados informaram que contam
com outros fornecedores como medida para diminuir problemas com falhas nos
servicos logisticos, outros 36% disseram que costumam manter estoque para evitar
problemas com a falta do produto. Outros preferem aguardar a solugcdo dos
problemas do fornecedor (9%), ainda, realizam compram em atacados proximos
(9%) e realizam compras em concorrentes para evitar falta de produto em estoque
(9%) (figura 07).

Nesta ultima figura percebe-se que os varejistas também estdo preocupados
em ofertar uma logistica de servico aos seus clientes que seja considerada

satisfatoria.

Figura 7: Medidas para diminuir falhas logisticas

® Possui outros fornecedores

0,
36% __36% como opgéao

® Mantém estoque em
decorréncia dessa
possibilidade

Compra no concorrente para
nao deixar faltar

Realiza compras em
atacados préximos

Fonte: Elaboracdo da autora, com base na pesquisa realizada com os gerentes supermercadistas no

més de novembro e dezembro de 2014.

5. CONSIDERACOES FINAIS

No desenvolvimento deste trabalho, a pesquisa buscou levantar conceitos
gue ajudassem na elaboracdo dos questionamentos feitos aos entrevistados
gerentes de compras de modo que pudessem ser extraidas informacdes importantes
para a compreensao de como é a visdo do varejista sobre o nivel de servico logistico
de seus fornecedores.

Com as respostas obtidas, observa-se que a preocupacdo dos varejistas €

com o cumprimento de prazos de entrega e com a garantia da entrega de produtos
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sem danos ou até mesmo sem a falta de itens do pedido realizado. O que demonstra
gue os varejistas querem garantir que seus estoques sejam abastecidos e que seus
clientes tenham produtos com qualidade garantida.

Sobre falhas reconhecidas pelos varejistas na logistica de seus fornecedores,
percebeu-se que todos reforcaram esta mesma preocupagdo com prazos e
integridade dos pedidos. No entanto, na avaliacdo sobre o desempenho logistico de
seus fornecedores, a avaliacdo dos fornecedores oscilou apenas entre regular e
bom, permitindo concluir que a avaliacdo € razoavel na qualidade da prestacédo de
servigo. O grupo entrevistado manifestou ndo se sentir insatisfeito com apenas 25%
de seus fornecedores, permitindo entender que os outros 75% de seus fornecedores
séo alvo de certa insatisfagdo por maioria dos gerentes de compras.

Diante de tudo isso, percebe-se que os varejistas de Porto Nacional- TO se
preocupam em maior parte com a garantia da entrega e a entrega sem falha em
gualidade ou quantidade, mas sua maioria ainda ndo se preocupa com outras
variaveis de qualidade de um servico logistico como garantia de entrega imediata,
troca de produtos vencidos, facilidade da conferéncia do produto entregue e oferta
de servico de pos-venda.

Deste modo, entende-se que os varejistas do municipio de Porto Nacional-
TO relatam e percebem a necessidade de melhora do nivel de servico logistico
prestado por seus fornecedores, mas ainda precisam de mais informacdo ou
abertura para identificacdo de critérios para escolha e manutencdo da relacdo de
compra com fornecedores. Pode - se concluir entdo o nivel de servico logistico
ofertado pelos fornecedores aos varejistas de Porto nacional ndo vai totalmente de
encontro com o que é exposto nas literaturas apresentadas neste trabalho, porque o
nivel de servico logistico satisfatorio é aquele que atende todas as expectativas do
cliente.

Diante do revelado na pesquisa a sugestdo é que em vez sO terem contato
com representes comercial € interessante que os varejistas busquem o contanto
direto com os fornecedores responsaveis pelos produtos adquiridos isto é os

atacadistas ou até mesmo com os fabricantes.
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CUSTOMER SERVICE LOGISTICS: A PERCEPTION OF NATIONAL supermarket-
TO PORT
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ABSTRACT

Given the fierce competition every day between companies, the quality of service
becomes the big difference for customer acquisition. This work aims to evaluate the
perception of supermarket Porto Nacional on the logistics services offered by
fornecedores. Foi performed a literature search on the subject in question, logistics
customer service, and a field survey with a questionnaire with closed questions the
purchasing managers of Porto Nacional supermarket was noticed that the main
logistics services expected by retailers refers to compliance with delivery times,
ensuring delivery of products without damage or failure and even availability of order
items done. This shows that retailers want to ensure that their stocks are stocked and

that its customers have products with guaranteed quality.
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