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RESUMO

DA SILVA, Maicon Beltrame. Anadlise da satisfagdo dos clientes quanto a
logistica de distribuicdo em uma coqueria de Criciuma-SC. 2017. 47 paginas.
Monografia do Curso de Administragcdo de Empresas da Universidade do Extremo
Sul Catarinense — UNESC.

A Logistica, muitas vezes confundida apenas com o0 que se remete a entregas de
uma empresa, engloba muito mais do que isso dentro das instituicbes. Esse
departamento de uma corporagao funciona como o coragdo, que bombeia o sangue
para o nosso corpo fazendo com que os nossos outros 6rgaos possam continuar
trabalhando, pois é através dele que a matéria prima entra na fabrica para ser
produzida, percorre todo o caminho pelas linhas de producdo e o produto final é
entregue ao cliente. Um cliente insatisfeito com uma entrega pode deixar de
comprar, pode solicitar descontos por ocorrerem atrasos, avarias, entre outros, por
isso que é importante analisarmos a satisfagdo dos clientes com relagdo a uma das
etapas finais do processo de venda para que seja possivel manter a qualidade dos
servicos oferecidos pela empresa, bem como a fidelizagdo e preferéncia do cliente
pela instituicdo. Por esse motivo que o tema em questéo foi escolhido e aplicado em
uma empresa de coque na regido de Criciuma - SC. Foi feita uma pesquisa com os
clientes e coletados dados para posterior analise. Através da analise dos dados foi
possivel chegar a uma conclusao sobre o problema apresentado.

Palavras-chave: Logistica. Satisfagao do cliente. Distribuicdo. Entrega.
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1 INTRODUGAO

A coqueificacdo pode ser entendida como sendo o processo pelo qual se
submete carvdo mineral a altas temperaturas, sem a presenca de oxigénio. Com isso, 0
produto passa a liberar gases que se encontram presentes em sua composi¢do. O
resultado é um residuo que se chama coque (ABREU, 2008).

O coque, desta forma, resulta de gases liberados do carvdo em elevada
temperatura, consistindo-se em um residuo poroso, sélido e infusivel, sendo o carbono
sua principal composigdo (DNPM, 2009).

O primeiro uso de coque no alto-forno deve-se a Abraham Darby, em 1709, na
Inglaterra. Esta descoberta foi responsavel pelo desenvolvimento adicional do ferro e do
aco, no inicio da Revolugao Industrial (ABREU, 2008).

O principal uso do coque é em fornos de siderurgia, que deve atender a uma
alta dureza, boa aglomeragéao e resisténcia a compressao na alta mecanica de fundigéao,
bem como possuir alto desempenho térmico (DNPM, 2009).

No Brasil, a regido carbonifera catarinense € uma das maiores produtoras de
coque, tendo em vista que nesta regido, encontra-se o carvdo que melhor atende as
caracteristicas de um coque de boa qualidade, ou seja, o carvdo Camada Barro Branco
(LOPES, 2010).

O total da producdo regional destina-se a fundicdo e siderurgicas, sendo a
empresa Fundigdo Tupy, a maior cliente do coque sul-catarinense. Os chamados finos de
coque, que nao sao utilizados nas fundigdes, sao reabsorvidos no processo produtivo ou
comercializados para compor grama sintética ou a base de pistas de atletismo (LOPES,
2010).

Neste sentido, este trabalho tem por contexto de estudo, uma coqueria, ou
seja, uma empresa produtora de coque, localizada em Criciuma, SC, com o foco

direcionado a logistica de entrega ao cliente, buscando melhorias no processo.

1.1 SITUACOES PROBLEMA

A empresa em estudo atua ha quarenta anos na cidade de Criciuma,
produzindo coque e outros tipos de materiais. A mesma, diariamente, recebe e expede
grande quantidade de cargas, assim gerando um grande fluxo de caminhdes no setor de

recebimento/expedicéo.
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Recentemente a empresa passou por mudangas internas, onde foi encontrada
a necessidade da analise dos processos e procedimentos internos para garantir a
continuidade do servigco oferecido, verificando se ele é feito de forma eficaz e satisfatéria
para os clientes.

A logistica de entrega para os clientes séo feitas através de empresas
transportadoras terceirizadas que sdo contratadas pelo departamento Comercial. Esse
departamento é o Unico que mantém contato com a transportadora que foi contratada
para fazer esse servigo de entrega. Quando o caminh&o responsavel por fazer a coleta do
material pronto a ser entregue ao cliente chega a empresa, a entrada ¢é feita através do
setor de recebimento/expedigcdo. No recebimento/expedicdo é feito uma inspegdo do
veiculo para posterior liberagdo ou recusa do carregamento no caminh&o apresentado. A
inspecao € feita pelos funcionarios do setor de expedicdao que ficam na balanca da
empresa através de um check-list. Esse documento foi desenvolvido internamente na
prépria empresa.

Diante disso, surge a seguinte situacdo problema que o trabalho busca
responder: Como analisar e avaliar o grau de satisfagdo quanto a logistica de entrega da
empresa em estudo, propondo melhorias e inovagbes no servigo prestado em uma

coqueria situada na cidade de Criciuma-SC?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Analisar a satisfagdo dos clientes em relagaéo aos servigos de entrega

prestados (logistica de distribuicdo) em uma coqueria de Criciuma — SC.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Verificar a qualidade percebida pelos clientes em relagao ao atendimento na
entrega;

2. ldentificar aspectos em relagao aos pregos praticados pelos servigos de
distribui¢ao logistica;

3. Avaliar se os clientes tém necessidades que nao sao atendidas no que se refere

ao servico em questao;
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4. Propor sugestdes de melhorias para a empresa a partir dos resultados

evidenciados na pesquisa.

1.3 JUSTIFICATIVA

Diante da crescente concorréncia que existe no mercado, € cada vez mais
importante que se tenha o maximo de eficiéncia no processo de logistica em uma
organizagédo. Na verdade, sdo muitos os fatores que influenciam na eficiéncia de todo a
movimentagédo logistica, desde o recebimento da matéria-prima, até a expedigdo do
produto acabado. Portanto, frente aos problemas detectados nesta area na empresa,
acredita-se ser relevante a analise operacional deste processo, mapeando 0 passo a
passo de todo o fluxo, para se buscar as oportunidades de melhorias que possam ser
aplicados para a otimizacao dos procedimentos.

Desse modo, o estudo torna-se igualmente relevante para o académico e para
a universidade. Para o académico, pelo fato de esse exercer a sua funcdo no setor de
recebimento e expedicdo da empresa em estudo, sendo, desse modo, uma oportunidade
de se apresentar melhorias para a empresa. Para a universidade, o estudo vem contribuir
para o aumento de dados sobre o tema.

A oportunidade para a pesquisa pode ser justificada pelo fato de que a prépria
organizagao sugeriu um estudo na area em questdo. Recentemente a empresa passou
por uma reestruturagcado interna, justificando assim a analise em diferentes setores da
mesma com o intuito de atender melhor os seus clientes e assim se manter competitiva
no mercado.

Disso, também decorre a viabilidade do estudo, tendo em vista que, por ser
uma demanda da propria organizagao, o académico pesquisador ndo encontrara entraves
para a realizagdo do mesmo, podendo obter de forma facilitada todas as informacdes e

dados para que possa cumprir os objetivos pretendidos.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo, apresentam-se os temas que fundamentam teoricamente o

estudo, com topicos sobre Administragao de Materiais e Logistica.

2.1 ADMINISTRAGCAO DE MATERIAIS

A empresa € um sistema que tem como objetivo produzir e vender o maior
namero de bens ou servicos através do uso eficiente dos recursos (materiais,
tecnoldgicos, capital humano e financeiro) (CARDOZO; ARAUJO; SILVA, 2015).

Neste sentido, os recursos materiais podem ser entendidos como todos os
bens tangiveis que entram ou saem da organizagao, devendo ser geridos pela area de
Administracao de Materiais (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008).

No entanto, a idéia de se ter um departamento responsavel pelo fluxo de
materiais na empresa € relativamente nova. Embora muitas organiza¢gdes adotem esse
tipo de gestdo, ainda existem muitas outras que ndo o fazem. Se as empresas querem
minimizar os custos totais nesta area e alcangcar um melhor nivel de servigo ao cliente,
elas devem se concentrar sobre a questdo de melhor gerir os seus materiais (CHING,
2010).

Normalmente esta fungdo € chamada de gestao ou administracdo de materiais,
planejamento de distribuicdo e controle, gerenciamento de materiais, ou gestao logistica
(POZO, 2007).

Para Francischini e Gurgel (2012, p. 41):

A Administragdo de Materiais € a atividade responsavel por planejar, executar e
controlar, dentro das condigbes mais eficientes e econémicas, o fluxo de material,
partindo das especificacbes dos artigos a comprar até a entrega do produto
terminado ao cliente. Ainda segundo os autores, a idéia basica da administragao
de materiais na empresa deve ser a de considerar que a passagem dos materiais
pela empresa devera ter um mesmo administrador.

A Administragdo de Materiais inclui a sele¢do, aquisicdo, programagao de
producado, processamento de pedidos, controle de estoque, transporte, armazenagem e
servico ao cliente. Também inclui sistemas de informacédo necessarios para monitorar
todas essas atividades (CHING, 2010).

Entre os problemas mais comuns encontrados no mundo dos negocios, no
ambito da Administracdo de Materiais, pode-se destacar: proje¢cdes mal planejada,

errbnea e/ou irrealista; estoques excessivos; atividades que nao agregam valor ao
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produto final; atrasos nas entregas (resposta lenta); ma qualidade; maquinas ociosas;
cancelamento de pedidos, falta de previsdo de problemas futuros, entre outros
(CARDOZO; ARAUJO; SILVA, 2015).

Devido a isso, a Administracdo de materiais se ocupa de diversos aspectos
relacionado a aquisicdo e manejo dos insumos no processo produtivo, conforme

apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Atividades da Administracdo de materiais
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Fonte: Francischini; Gurgel (2012, p. 31).

Devido as suas mais diversas atividades, a ma gestdo de materiais afeta
negativamente a produtividade da empresa, uma vez que, fundamentalmente, pode
causar as seguintes situacdes indesejaveis, resumidas nas alineas a seguir, conforme
Francischini e Gurgel (2012):

- A ruptura de estoque de matérias-primas: levando a interrup¢cdes na cadeia

de produgao e, portanto, atrasos e prolongamento ds ciclos de produgao. Além

disso, poderia levar a superprodugao, outro efeito indesejavel, pois envolve
despesas nao recuperaveis, se os produtos nao forem vendidos.

- Escassez de materiais: ocorre devido a quantidades insuficientes e/ou

ruptura de produtos acabados e de vendas, portanto, produtos perdidos
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(situagdo indesejavel para qualquer empresa); ou acgbes de outra forma

relativas ao excesso de produtos acabados, quando esses ultrapassam a

demanda do mercado e incorremem custos de armazenamento.

Frente a estas consequéncias da ma gestdo da Administracdo de Materiais,
alguns procedimentos sao essenciais a essa area na empresa, conforme estabelecido no
Tabela 1.

Tabela 1 - Procedimentos fundamentais relativos a Administragcao de Materiais

PROCEDIMENTO ESCLARECIMENTO

O que deve ser comprado Implica a especificacdo de compra, que ftraduz as
necessidades da empresa.

Como deve ser comprado Revela o procedimento mais recomendavel.

Quando deve ser comprado Identifica a melhor época.

Onde deve ser comprado Implica o conhecimento dos melhores segmentos de
mercado.

De quem deve ser comprado | Implica o conhecimento dos fornecedores da empresa.

Por que preco deve comprado | Evidencia o conhecimento da evolugdo dos precos no
mercado.

Fonte: Francischini; Gurgel (2012, p. 31).

Neste contexto, pode-se entender a Administragdo de Materiais como um
conjunto de técnicas que controlam o fluxo de materiais na organizagdo, ocupando-se das
entradas recebidas e a entrega de produtos acabados para os clientes (CARDOZO;
ARAUJO; SILVA, 2015).

Neste sentido, uma das fun¢gdes que mais se ocupa a Administracdo de
Materiais é a gestao e aplicabilidade dos conceitos relacionados a logistica, conforme se

demonstra a seguir.
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2.2 DEFINICOES DE LOGISTICA

Sob a era da economia globalizada, a intensificagdo da concorréncia leva as
empresas a contratacdo de operacdes mais eficientes para cortar custos e também se
concentrarem nas suas competéncias principais. Neste contexto, a logistica insere-se
nestas estratégias empresariais, podendo ser fonte de vantagens competitivas
(BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008).

A palavra logistica vem do inglés logistics, sendo definida como o conjunto de
meios e métodos necessarios que uma empresa possa produzir 0os bens ou operar seus
servigos (NUNES; MATSCHULAT; STEINBRUCH, 2016).

A logistica é o processo de gerenciar estrategicamente o fluxo e o
armazenamento eficiente de matérias-primas, estoque em processo e produtos acabados
a partir do ponto de origem até o consumidor (VARGAS; COSER; SOUZA, 2016).

Também pode ser entendida como o movimento dos produtos certos na
quantidade certa para o lugar certo na hora certa (DIAS, 2015).

Logistica € uma fungao operacional que inclui todas as atividades e processos
necessarios para a gestdo estratégica do fluxo e armazenagem de matérias-primas e
componentes, de estoques de produtos em processo e também de produtos acabados, de
modo que eles estejam na quantidade certa, no lugar certo, na hora certa (POZO, 2007).

Na definicdo de Ching (2010, p. 26):

E por meio da gestdo adequada das atividades primarias que a logistica
empresarial vai atender ao objetivo de proporcionar aos clientes produtos e
servicos que satisfacam suas necessidades. E pela coordenacdo coletiva e
cuidadosa dessas atividades relacionadas com o fluxo de produtos e servigos que
a empresa esta obtendo ganhos significativos, como reducdo dos estoques, do
tempo médio de entrega, produtividade etc. A logistica procura agrupar as
diversas atividades da empresa relacionadas aos processos de produgédo e
distribuicdo de seus produtos aos clientes e consumidores finais. Esse
agrupamento vai permitir a empresa melhor controle e maior integragdo dos
diferentes departamentos, que originalmente tinham visao limitada de sua area de
atividade. Muitas vezes, prevaleciam os interesses individuais, ndo importando o
envolvimento que cada departamento tinha sobre a distribuigdo dos produtos finais
e conseqlente influéncia em toda a empresa.

Diz-se, portanto, que a logistica € a ponte ou a ligacdo entre produgéo e
mercado. Devido a distancia fisica e o tempo que separam a atividade produtiva do ponto
de venda, a logistica torna-se responsavel por juntar a produ¢cado e o mercado atraves de
suas técnicas (CARMO et al, 2015).

Contudo, a logistica, anteriormente era considerada como uma fungao classica,
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que envolvia relagdes antagdnicas entre os fornecedores, clientes e prestadores de
transporte. Porém, esta darea emergiu como uma importante fonte de
vantagem competitiva e uma area para a realizagdo de aliangas e relagbes estratégicas,
alianga entre as empresas e seus prestadores de servigos logisticos (BATTISTOTTI;
ARDIGO; CARDOSO, 2013).

Neste contexto, a logistica pode ser entendida por meio de trés grandes areas:
administragdo de materiais (logistica de suprimentos), gestdo da movimentagdo de
materiais (logistica de produgédo) e gestdo de transportes (logistica de distribui¢cdo)
(ROJAS, 2014). Estas trés areas formam o macroprocesso logistico, conforme

apresentado na Figura 2.

Figura 2 — Areas de atuac&o da logistica
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Fonte: Rojas (2014, p. 16).

Desse modo, pode-se entender a logistica como o processo de concepgao,
implementacéo e controle de fluxo de matérias-primas, produtos acabados e informacgdes
relacionadas, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, de forma eficiente e
economicamente possivel, com a finalidade de satisfazer as exigéncias do cliente final
(ROJAS, 2014).

2.2.1 Evolucao histérica da logistica
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No mundo dos negécios, ha muitas definicdes de logistica, cujo termo evoluiu
da logistica militar até o conceito contemporaneo de arte e tecnologia, como um processo
que atua com a organizagdao do fluxo de mercadorias e informagdes (CARDOZO;
ARAUJO; SILVA, 2015).

O termo "logistica" originou-se da esfera militar para ser usado no mundo dos
negocios para se referir a fluxo de recursos que uma empresa precisa para realizar o seu
atividades; conjunto de operagdes e as atividades relacionadas a remessa de matérias-
primas até o ponto de consumo (NUNES; MATSCHULAT; STEINBRUCH, 2016).

Sobre as origens da logistica sobre a 6tica militar, Faro e Faro (2010, p. 14)

afirmam:

No suporte as agdes bélicas, as forcas combatentes eram apoiadas por um
exército paralelo, responsavel pela guarda, manejo e provimento frequente e
organizado dos materiais destinados a manter os guerreiros guarnecidos no
campo de batalha, a exemplo das armas, muni¢cdes, medicamentos e géneros
alimenticios.

Assim, para conceituar e compreender melhor o conceito de logistica, €
necessario rever a forma como esse processo tem evoluido ao longo do tempo. O
conceito moderno de logistica surge em paralelo com o desenvolvimento de técnicas de
gestdo de materiais, como uma das formas de resposta para satisfazer as exigéncias
cada vez mais rigorosas dos clientes (BATTISTOTTI; ARDIGO; CARDOSO, 2013).

Isso porque, desde o inicio da civilizagdo, os produtos que as pessoas
precisavam e que nao dispunham em seus locais, eram necessarios que fossem
transportados para um determinado lugar e armazenados para uso posterior. Como nao
havia um sistema desenvolvido de transporte, a circulagdo dos produtos era limitada ao
que uma pessoa poderia transportar, e 0 armazenamento de produtos pereciveis so era
possivel por um curto periodo. Este sistema de transporte e armazenamento forcou as
pessoas a viverem perto dos locais de produgcdo para poderem consumir o0 que
precisavam (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008).

Os sistemas de logistica comegaram a melhorar, o consumo e a producao
foram separados geograficamente, fazendo surgir areas especializadas, ou seja, 0 que 0s
povos podiam produzir com mais eficiéncia. Assim, o excesso de produgdo poderia ser
enviado de forma rentavel para outras regides e produtos poderiam ser importados
(ROJAS, 2014).

Com o tempo, esta tarefa foi se aperfeicoando e se transformou em um
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processo mais integrado, incluindo a ampliacdo das relagdes das empresas com seus
clientes e fornecedores (CHING, 2010).
Atualmente, para Faro e Faro (2010, p. 17):

O mais recente movimento derivado desse processo evolutivo, reconhecido como
a moderna logistica empresarial, caracteriza-se pela integracdo definitiva da
gestdo de materiais, planejamento, controle da produgédo e distribuicdo, num
cenario em que a preocupagao com o atendimento da clientela assume um carater
estratégico na conquista e consolidagdo dos mercados consumidores.

Todas essas mudancas foram adaptadas ao longo do tempo na administragcao
da logistica, passando do processo interno de fabricagdo do produto até chegar as maos
do cliente. Atualmente, a logistica engloba uma rede de analises de fornecimentos
envolvendo varios fluxos de processos, conhecidos como a gestdo da cadeia de
abastecimento, que deve levar em conta os clientes intermediarios, tais como

distribuidores e varejistas no processo (ROJAS, 2014).

2.3 FUNCOES DA LOGISTICA EMPRESARIAL

Cada empresa tem uma forma para gerar os produtos que vende e fazé-los
chegar ao mercado, ndo importa seu tamanho ou complexidade. Esta série de processos
ou praticas é conhecida como logistica (SILVA; PANIS, 2009).

Dessa forma, no sentido mais basico, a fungcao da logistica € o de assegurar a
distribuicdo do produto ou servico no mercado. Em um sentido meédio, a tarefa da logistica
€ a de coordenar e alinhar as fontes de produg¢ao de acordo com a demanda do mercado.
E em um sentido amplo, a logistica atua no sentido de planejar, coordenar e executar
processos que garantam o fluxo de matérias-primas, componentes, estoques de produtos
em processo ou acabados, minimizando os custos da empresa (CARMO et al, 2015).

As atividades de logistica empresarial sdo o elo entre a produgdo e os
mercados, que se encontram separados por tempo e distancia. A logistica empresarial,
por meio de sua gestdo, abrange a administracdo e o planejamento das atividades de
aquisicao, producao, transporte, armazenamento, manuseio e distribuicdo de materiais
(VARGAS; COSER; SOUZA, 2016).

A missao fundamental da logistica empresarial € colocar os produtos certos
(bens e servigos) no lugar certo no momento certo e nas condigbes desejadas,
contribuindo tanto quanto possivel para a rentabilidade da organizagdo (WILHELM, 2007).

Neste sentido, a logistica tem como objetivo satisfazer a demanda nas
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melhores condi¢cdes de servigo, custo e qualidade, pois € o processo responsavel pela
gestdo dos meios para atingir este objetivo (materiais, meios de transporte, tecnologia da
informagé&o) e mobilizar os recursos humanos e financeiros que sao apropriados (CUNHA,;
ZWICKER, 2009).

A logistica deve garantir a qualidade do servigo, ou seja, a conformidade com
as exigéncias dos clientes, dando a empresa uma vantagem competitiva. Operar com
custos menores melhora a margem de lucro da empresa, por isso, € necessario garantir
que o0s processos, entre eles os logisticos, estejam adequados (CUNHA; ZWICKER,
2009).

A area de logistica empresarial envolve uma certa ordem nos processos
englobando a producdo e comercializagdo de mercadorias. Assim, a logistica envolve
tarefas de planejamento e gestdo de recursos. Sua fungédo é implementar e controlar de
forma eficiente os materiais e produtos, desde o ponto de origem até o consumo, com a
intencdo de atender as necessidades dos consumidores com o menor custo possivel
(CARMO et al, 2015).

Um aspecto muito importante para a melhoria continua da logistica € o
manuseio correto das informagbdes, permitindo estabelecer as variaveis de
monitoramento, garantindo a qualidade, o controle e a capacidade dos processos (POZO,
2007).

Dentro deste contexto, em qualquer processo logistico, encontram-se cinco
fungdes basicas relacionadas com o bom desempenho de um plano de logistica,
conforme Faro e Faro (2010), verificado nas alienas a seguir:

- Gestao do transporte: lida com o movimento fisico de materiais;

- Gestao de estoques: envolve a responsabilidade pela quantidade e

variedade de materiais que a empresa deve ter para satisfazer as

necessidades de produgao e demanda do cliente;

- Gestao das operagoes: consiste no planejamento estratégico do numero,

localizagdo, tipo e tamanho das instalagdes de distribuigdo (armazéns, centros

de distribuicao e até mesmo plantas industriais);

- Gerenciamento de armazenamento e ofertas de manuseio de material:

atua com o uso eficaz de estoques destinados ao inventario, sistemas

mecanicos e/ou automatizados para a manipulagao fisica dos meios materiais
ou de produgao;

- Gestao da comunicagao e da informagao: envolve a acumulagao, analise,
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armazenamento e disseminagdo das necessidades relevantes para tomar

decisbes logisticas de forma eficiente e eficaz de dados oportunos e precisos.

Comunicagdes e de informagdes integradas de logistica areas e atividades de

suporte operacional em um sistema e permitir que ele seja eficaz.

Devido a essas fungbes, acredita-se que o0 sucesso de uma organizagao
depende em grande parte da logistica, tendo em vista ser essa uma funcédo operacional
importante, compreendendo todas as informagdes necessarias para a produgéo e gestéao
de materiais, atividades, informacdes e componentes, bem como a movimentacdo do
produto acabado, a sua embalagem e a distribuigdo a clientes (NUNES; MATSCHULAT;
STEINBRUCH, 2016).

2.4 A CADEIA DE ABASTECIMENTO LOGISTICO

A cadeia de abastecimento ou de suprimentos relaciona-se com todas as
atividades de transformacdo de mercadorias, desde matérias-primas até o consumidor
final. Toda empresa que produz bens ou servigos faz parte de um elo da cadeia de
abastecimento (ROJAS, 2014).

Uma cadeia de suprimentos tem como objetivo fornecer os materiais
necessarios no tempo necessario ao menor custo possivel e com qualidade, que sera
traduzido em melhor servico ao cliente e maiores lucros para a organizagao
(BATTISTOTTI; ARDIGO; CARDOSO, 2013).

Entre os fatores responsaveis pela eficacia da cadeia de abastecimento podem
ser enquadrados a quantidade, qualidade, tempo e custo, fatores esses que sao
dindamicos e dependentes da demanda. Esta dindmica torna necessario o gerenciamento
por meio do uso de tecnologia da informacédo para facilitar a tomada de decisdo,
englobando os cinco elementos da cadeia de abastecimento (CARDOZO; ARAUJO;
SILVA, 2015).

Neste sentido, os cinco elementos que compdem uma cadeia de suprimentos
sao: a empresa, seus fornecedores, sua rede de transporte, os clientes e a comunicagao
entre todos (CHING, 2010).

Dessa forma, a gestdo da cadeia de abastecimento é a coordenagao
sistematica e estratégica das fungdes de negdcios tradicionais e as taticas destas funcdes
dentro de uma empresa. E a integracdo dos principais processos por meio do fornecedor

original que fornece produtos, servigos e informacdes, que agregam valor para os clientes
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e outras partes interessadas, mas tais fungdes necessitam estar integradas (CHING,
2010).

2.5 A INTEGRAGCAO DA CADEIA DE SUPRIMENTOS: SUPPLY CHAIN MANAGEMENT

O supply chain management ou gestao integrada da cadeia de suprimentos ou
cadeia logistica € um processo relativamente novo de gestao, que teve grande impulso na
ultima década e gera significativas reducbes de custos ao permitir as empresas uma
maior competitividade e maiores lucros (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008).

Ha varias definicbes para gestdo integrada da cadeia de sumprimentos ou
supply chain management, podendo-se considerar que esta area se esforgca para
equilibrar atividades diversas: como a promogao, vendas, distribuicdo e produgao. Neste
sentido, a gestdo integrada da cadeia de suprimentos pode ser vista como uma filosofia
de negdcios que busca para integrar entre as empresas, dependentes atividades, como
por exemplo, a logistica, compras, vendas, producao e marketing (FARO; FARO, 2010).

A gestao integrada da cadeia de suprimentos € a organizagao inter-relacionada
desde o primeiro até os ultimos estagios das atividades da empresa, como forma de
agregar valor nos diferentes processos e fungdes (ROJAS, 2014).

Também pode ser entendida como o processo que abrange os fluxos fisicos,
informacdes, financeiros e conhecimentos necessarios para atender aos requisitos dos
usuarios finais com produtos e servigos de diferentes fornecedores (CHING, 2010).

E o esforco colaborativo de varios membros da cadeia de abastecimento para
projetar, programar e organizar um processo com valor agregado para satisfazer as
necessidades dos clientes finais, seja no desenvolvimento e integracado de trabalhadores
e recursos tecnolégicos, bem como na coordenagdo e organizagdo dos fluxos de
materiais, informagdes e recursos financeiros, resultando no sucesso de uma cadeia de
suprimentos integrada (CAIXETA FILHO; MARTINS, 2011).

A gestao da cadeia de suprimentos tornou-se uma forma de melhorar, reduzir a
incerteza e aumentar a competitividade mediante o reforco de atendimento ao cliente. O
papel do planejamento e coordenagao € de vital importancia, considerando-se que devem
ser sistemas integrados e complexos, que integram tecnologia da informagéo para
sincronizar a cadeia de abastecimento (ROJAS, 2014).

A gestdo da cadeia de abastecimento gira em torno da integracao eficiente de

fornecedores, fabricantes, distribuidores e varejistas, assim conseguido reduzir
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substancialmente os custos e os mesmos niveis de tempo para o cliente serem
melhorados (POZO, 2007).

A gestdo da cadeia de abastecimento abrange as seguintes areas: rede de
logistica, armazenagem, gestdo de estoque, compras, alianga estratégica, tecnologia da
informacado e telecomunicagdes como elementos-chave na comunicacdo e tomada de
decisao (CHING, 2010).

As empresas que querem ter sucesso precisam agilizar seus processos em
todas essas areas. Uma das causas para o desenvolvimento da gestdo da cadeia de
abastecimento foi o rapido desenvolvimento dos fluxos de informagao, o surgimento do
comércio eletrbnico, a exigéncia de cliente e a globalizagdo da economia (CAIXETA
FILHO; MARTINS, 2011).

2.6 ESTRUTURA, PROCESSOS E COMPONENTES DA CADEIA INTEGRADA DE
SUPRIMENTOS

Os custos de transagédo para mover os produtos, seja tanto na compra como,
sdo hoje em dia muito menores e mais facilitados do que as organizagdes costumavam
observar ha algum tempo atras. Isso tudo, devido a globalizagdo da economia, que
permitiu que servigos, produtos e servigos, como armazenamento, comunicagao, e outras
transacdes tornaram-se mais facilitadas (CHING, 2010).

Contudo, os servicos de controle dessas atividades em muitos estagios,
requerem complexas cadeias de fornecimento, desejando-se que tais redes
estejam integradas, sobretudo para atender as necessidades dos clientes, frente ao
aumento da concorréncia no mercado entre todos os participantes (CAIXETA FILHO;
MARTINS, 2011).

Além disso, a enorme pressao competitiva sobre as empresas,
independentemente do tamanho, € o resultado dos esforcos que essas adotam para
manter a lealdade de seus consumidores (ROJAS, 2014).

Neste contexto, a gestdo dos materiais necessita de uma cadeia integrada de
suprimentos, que € uma abordagem que visa a estrutura dos processos de negdcios e a
vinculagdo em nivel de integracdo aplicado a cada processo, buscando interpretar e
determinar como a sua gestdo se relaciona com os seus elementos fundamentais que
contribuem para a geracdo e, consequentemente, obtencdo de vantagem competitiva
para a empresa (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2008).
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Cada empresa tem estrutura diferente para as suas atividades, estas variam
tanto vertical como horizontalmente. No entanto, a identificacdo e gestdo de processos
inerente a cada elo da cadeia facilitam a coordenacéao e o fluxo de informagdes, que deve
ficar claro em cada area. Tais informacdes variam e seu desempenho é facilitado por
processos dentro da cadeia de valor (CAIXETA FILHO; MARTINS, 2011).

Portanto, os componentes de cada processo sao uteis para se avaliar o nivel
de integracdo que € necessario nestes processos e, por outro lado, estabelecer
orientagdes adequadas que permitam uma melhor integragdo na cadeia de abastecimento
(POZO, 2007).

Os componentes destes processos, sao os descritos nas alineas a seguir, com
base em Dias (2015):

1) Relacionamento com o cliente: Este processo € baseado em fornecer uma
estrutura que relaciona a empresa com o cliente, de modo que cada
organizacao possa formular estratégias baseadas com os seus pontos fortes e
fracos em relacdo a capacidade logistica de identificar oportunidades de
melhoria.
2) Interagcao com fornecedores: Este processo define como a empresa
interage com seus fornecedores. Ele funciona com uma gestdo similar ao
relacionamento com o cliente.
3) Gestao do atendimento ao cliente: Este processo fornece uma série de
produtos relacionados e de controle, que se relacionam as atividades previstas
de atendimento ao cliente. Neste caso, os indicadores sdo definidos e eventos
que podem afetar o consumidor sdo detectados, com o objetivo de fazer planos
de agao para resolver ou atenuar os problemas antes que eles sejam recebidos
pelo cliente ou consumidor.

4) Gestdao da demanda: Nesse processo, atividades de recolher pedido de

informagdes sao realizados, avaliando o mercado para reduzir a incerteza ou a

variabilidade entre oferta e demanda. O objetivo é oferecer estratégias para

sincronizar a capacidade da cadeia com as necessidades do mercado,
alcangando a maxima capacidade de resposta as necessidades dos
consumidores.

5) Atendimento de pedidos: Neste processo, os requisitos de ordens sao

estabelecidos pelos planos de negdcios e marketing. O objetivo € formular uma

estratégia de integracao dos fornecedores com a empresa para fornecer um
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nivel adequado de disponibilidade do servigo ou produto para os clientes finais.

6) Gestao do fluxo de producao: Neste processo, € determinada a velocidade

e a taxa de produgdo com base em previsdes levantadas na gestdo da

demanda. Os produtos sdo fabricados de acordo com o cronograma

estabelecido no plano de produgao, a fim de que estes estejam disponiveis
para a venda.

7) Gestao de marketing e desenvolvimento de produtos: Este processo

permite coordenar o fluxo eficiente de novos produtos através da cadeia de

fornecimento e ajudar com o progresso da producgao, logistica, marketing e

outras atividades relacionadas ao apoio na marketing de produto.

8) Gestao de devolugdes: Neste processo todas as atividades envolvidas na

logistica reversa de um material é determinada, produzido retornando para a

planta. Isto ajuda a avaliar o valor dos produtos e os seus efeitos sobre a volta

em relagdo aos custos de produgao de tais materiais e impacto que isto pode
gerar a reprodugao.

Dessa forma, a cadeia integrada de suprimentos serve como uma oportunidade
para se alcangar a integracéo de todas as fungdes da empresa (BOWERSOX; CLOSS;
COOPER, 2008).

Por isso, o desenvolvimento e uso de instrumentos de planejamento e previséo
conjuntos e a previsao colaborativa de negocios  torna-se, pois
cada vez mais importante (FARO; FARO, 2010).

Dessa forma, a getédo integrada da cadeia de fornecimento tem um campo
mais amplo, que envolve tanto as finangas, contabilidade, producdo, vendas,
fornecedores, clientes e outros fatores que afetam o nivel de servigo, qualidade e preco
do produto. Devido a isso, a gestao da cadeia de abastecimento é vital para conseguir
uma coordenagao e integragao das atividades da cadeia (DIAS, 2015).

Além disso, a gestao da cadeia de suprimentos como um conjunto de tarefas
que envolvem todas as atividades de gestdo de logistica também destaca a importancia
dos processos e fungbes, como essencial para o0 sucesso de qualquer empresa
(BATTISTOTTI; ARDIGO; CARDOSO, 2013).

2.7 DIFERENCAS ENTRE LOGISTICA E SUPPLY CHAIN MANAGEMENT

Os termos logistica e supply chain sdo utilizados muitas vezes,
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independentemente das diferencas entre eles. Logistica faz parte da cadeia de
abastecimento que planeja, implementa e controla o funcionamento eficiente, o eficaz
fluxo e armazenamento dos produtos e servicos e de todas as informagdes existentes
entre os pontos de origem e de consumo para atender aos requisitos de consumidores
(FARO; FARO, 2010).

Enquanto logistica concentra-se em produtos de coordenagao, da organizagao
de informagdes e de fluxos de atividade de uma empresa individual, o supply chain
management estd preocupado com a coordenagdo dos produtos, informagdes,
movimentos de capitais e fluxo de atividades dentro de um ambiente de logistica (CHING,
2010).

Pode-se dizer que a logistica € uma parte da cadeia de abastecimento ou o
supply chain é uma versao estendida do processo de logistica. Contudo, enquanto o
supply chain inclui estratégias, taticas e operagdes; a logistica € mais focada em
operacgdes de curto prazo e em conhecer a estratégia global desenvolvida pelo supply
chain, embora seja verdade que um €& incompleto sem o outro (CAIXETA FILHO;
MARTINS, 2011).

A gestdo integrada de suprimentos esta presente em todos os servigos e
organizagcdes de manufatura, mas a sua complexidade e desenvolvimento varia muito de
setor para setor e de empresa para empresa (CHING, 2010).

Dessa forma, ao se falar sobre a gestédo integrada da cadeia de suprimentos,
muitas vezes pode-se estar se referindo a mesma coisa, pois ambos os termos se
assemelham nos mais diversos dominios abrangidos por cada um deles (BOWERSOX;
CLOSS; COOPER, 2008).

No entanto, a integragdo da cadeia logistica, provavelmente, desempenha o
papel mais importante na cadeia de abastecimento, abrangendo um panorama muito mais
amplo, permitindo a integracdo da empresa com os fornecedores e clientes. Portanto,
conforme se verifica, nesta 6tica, a logistica € um subconjunto da gestao integrada da
cadeia de suprimentos (ROJAS, 2014).

Na verdade, a integracdo da cadeia de abastecimento € a juncao de trés
fungdes: compras, operacdes e logistica. Isso porque, o gerenciamento da cadeia de
fornecimento é a fungdo macro que mostra todas as atividades e fases relacionadas com
a satisfagcdo do cliente final, representado por uma ou mais empresas envolvidas na
aquisicao, fabricagao e distribuigcdo bens, produtos e informagdes, totalmente agrupadas

por diferentes areas que, coletivamente, contribuirdo para garantir a disponibilidade do
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produto no mercado. Enquanto a logistica representa parte desta cadeia e tem as fungdes
de compras, planejamento e controle de materiais e informacdes, e isso por si s6 nao

garantiria a disponibilidade do produto no ponto de consumo (FARO; FARO, 2010).

2.8 LOGISTICA E SATISFACAO DO CLIENTE

No Brasil, o modal rodoviario € o mais representativo no que se refere a
logistica de distribuicdo, com alcance de todo o territério, mesmo em que pese diversos
problemas estruturais, como a falta de infraestrutura e conservacdo das estradas, a
violéncia no transito e os assaltos e roubos de carga (DOMINGUES; GOUVEA, 2012).

O transporte rodoviario de cargas também se destaca por permitir o servigo
porta a porta, ou seja, do fornecedor diretamente ao cliente, ndo necessitando a
realizagao da baldeagao de carga, ou seja, carregamento e descarregamento do ponto de
embarque ao destino final, o que geralmente acontece com outros modais,
particularmente o maritimo, ferroviario e o aéreo. (MOREIRA; CARVALHO, 2011).

E realizado por meio de estradas de rodagens, podendo-se utilizar diversos
tipos de veiculos, como Onibus, carros, bicicletas, motocicletas, veiculos com tracéo
animal, vans, caminhdes, carretas e até mesmo a pé (BALLOU, 2008).

Contudo, para o transporte de cargas, o tipo de veiculo que mais se destaca
sdo os caminhdes dos mais diferenciados tipos: bau, plataforma, tremona, graneleiro,
tanque, entre outros, que podem ser abertos ou fechados, dependendo do tipo de carga e
a distancia a ser percorrida (BAKER, 2005).

Para as organizagdes que usuarias desse tipo de servigo para a movimentagéo
de suas mercadorias, conhecer os tipos de veiculos capazes de serem alocados no modal
rodoviario € importante, pois permitira o mais adequado para o suprimento de suas
necessidades de transporte (BAKER, 2005).

Existem dois tipos de cargas associadas a distribuicdo por meio do modal
rodoviario de mercadorias: fracionada ou lotagdo completa (NOVAES, 2007).

As cargas fracionadas sdo aquelas que sado alocadas diversos tipos de
entregas em uma mesma viagem, que se originaram em fornecedores diferentes, a serem
entregues a diversos clientes. Esse é um tipo de esquema que os prestadores desse tipo
de servigo criaram para aproveitar o maximo a viagem em termos de retorno financeiro.
Nas cargas com lotacdo completa, as mercadorias preenchem todo o espago do veiculo

transportador, sendo destinado apenas um cliente final (NOVAES, 2007).
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Nesse sentido, as despesas associadas ao transporte dos produtos
representam cerca de um terco dos custos logisticos e incorrem em praticamente todas
as fases da cadeia integrada. Esse fator € mais do importante para justificar os esforgos
empresariais no que se refere a relevancia de avaliar a qualidade percebida por parte dos
clientes em relagao aos prestadores desse tipo de servigo (SILVA; TONDOLO, 2012).

Sobre os custos associados a movimentagao de cargas, Figueiredo et al (2003,

p. 53) destacam:

Entre as atividades logisticas, aquela que consome a maior parte dos recursos € o
transporte. Esta também é a operagéo que apresenta os custos mais visiveis, por
ser quase totalmente terceirizada pelas empresas. No caso dos custos associados
a outras operagdes logisticas, como a armazenagem e a gestédo de estoques, nem
sempre sao considerados alguns custos menos visiveis ou que n&o representam
desembolsos diretos, como os custos de oportunidade e depreciagdo. A diferenga
dos custos logisticos entre as operagdes deve ser, portanto, avaliada com cuidado
em virtude de eventuais variagdes na forma de apuragdo desses custos de
empresa para empresa.

Nesse sentido, como integrante da cadeia logistica, a qualidade associada ao
custo do servigo de transporte tornaram-se expressivamente complexas as empresas que
atuam nessa area, os chamados operadores logisticos (ENSSLIN; ENSSLIN; PINTO,
2013).

Denomina-se operador logistico “[...] o prestador de servigos logisticos que tem
competéncia reconhecida em atividades logisticas, desempenhando fungées que podem
englobar todo o processo logistico” (NOVAES, 2007, p. 282).

A qualidade dos servigos de transporte rodoviario € um fator considerado por
todas as organizagdes que precisam dele utilizar-se para levar os produtos até os seus
clientes. Muitos fatores nesse setor impactam para que a qualidade seja a esperada pelo
embarcador, tais como a confiabilidade, a seguranca e o tempo de entrega. Quanto mais
qualidade esse servico puder oferecer, tanto maior sera a satisfagcdo dos usuarios
(NOVAES, 2007).

Na verdade, para as organizagdes, selecionar o prestador dos servigos
logisticos € uma decisdo de cunho estratégico, que deve levar em consideragéo diversos
atributos associados aos custos e a qualidade oferecida pelo operador logistico nesse
modal (CAIXETA FILHO; MARTINS, 2011).

Nesse sentido, Bowersox e Closs (2008) apresentam algumas questbes ou
atributos que podem ser levadas em conta nos esforgos da organizagédo para a escolha
do operador logistico:

a) Confiabilidade: Considera a pontualidade dos prazos de entrega.
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b) Desempenho operacional: Leva em consideragao todo o tempo envolvido

desde o chamado a efetuacéo da entrega no destino final.

c) Disponibilidade de veiculos: Refere-se ao estado da frota, que deve

demonstrar qualidade tanto nos atributos tangiveis como nos intangiveis.

Desse modo, a busca pela eficiéncia desse processo passou a incorporar
diversos atributos capazes de impactar na satisfacdo do cliente e que sao levados em
conta no processo de tomada de decisdo. Nessa otica, fatores como precgos, estrutura do
transportador, estado da frota, cumprimento dos prazos de entrega, entre outros, séo
analisados para se decidir sobre qual prestador do servigo ira ser alocado (MARTINS et
al, 2011).

Na tabela 2, encontram-se alguns indicadores para que se possa avaliar a
qualidade dos servigos prestados por empresas de transportes de cargas, cada qual

relacionado a uma area especifica do servigo.

Tabela 2 - Indicadores para mensuracéo da qualidade no servigo de transporte de cargas.
AREA INDICADORES DE QUALIDADE

Performance de coletas

Performance de entregas

OPERACIONAL Condicdes especiais de entrega ou entrega de pedidos
urgentes

indice de avarias e sinistros

Pregos praticados

FINANCEIRA Prazos de pagamento

Custos com nao conformidades

Vantagens nos custos para clientes fiéis

Estado de conservacao e qualidade da frota de caminhdes
ESTRUTURA Rastreamento de encomendas

Comunicacédo antecipada referente a atrasos

Atendimento prestado pelos coletadores/entregadores
ATENDIMENTO Atendimento prestado ao telefone

Atendimento prestado durante as negociagdes
Atendimento pds-vendas

Fonte: Silva; Tondolo (2012, p. 20).

A avaliagao da qualidade dos transportes também pode ser realizada por meio
de parametros capazes de identificar o desempenho em relagdo aos seguintes atributos:
disponibilidade (capacidade para atendimento a qualquer destino ou origem); velocidade
(tempo demandado no transito); capacidade (condicdo para manipulagdo de qualquer
quantidade e tipo de carga); confiabilidade (manutengdo de um padréao satisfatério do
servigo) e frequéncia (aptiddo de atendimento sob qualquer circunstancia e momento)
(MARTINS et al, 2011).
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Desse modo, no contexto atual, no qual se verificam diversas mudangas e
frente ao nivel concorrencial, as organizagdes que atuam como operadoras logisticas

estao buscando formas cada vez mais sofisticadas de atender os seus clientes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia, em um estudo cientifico, refere-se ao estudo realizado de forma
sistematica, por meio de métodos e técnicas apropriadas e especificas em cada caso ou
situagdo (NASCIMENTO, 2012).

Para Demo (2010, p. 14):

Quando se fala em método, buscam-se explicitar quais sdo os motivos pelos quais
0 pesquisador escolheu determinados caminhos e ndo outros. Sdo estes motivos
que determinam a escolha de certa forma de fazer ciéncia. Neste sentido, a
questdo do método é tedrica (do grego theoria), uma vez que se referem aos
pressupostos que fundamentam o modo de pesquisa, pressupostos estes que,
como o préprio termo sugere, sdo anteriores a coleta de informagdes na realidade.

Com isso, entende-se ser a pesquisa cientifica a busca deliberada de solugdes
ou respostas para inquietagdes, quando entdo se utiliza método cientifico, cuja fungao é
indicar os caminhos a serem seguidos (MATTAR, 2001).

Diante disso, neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos

a serem utilizados no estudo, visando cumprir os objetivos pretendidos.

3.1 DELINEAMENTOS DA PESQUISA

Conforme a classificagao Vergara (2009), em relagao aos fins, este estudo sera
do tipo de pesquisa descritiva.

A pesquisa descritiva pode ser definida como sendo o tipo de estudo que tem
por objetivo levantar caracteristicas, particularidade e propriedades, de qualquer situagéao
ou fendbmeno que se encontra sob analise (DEMO, 2010).

Na definicdo de Walliman (2015, p. 08): “A pesquisa com natureza descritiva
almeja examinar situagdes de modo a estabelecer um padrdo que pode ocorrer em outros
sob as mesmas circunstancias”.

Com base nestas definigdes, este estudo é enquadrado como sendo descritivo
pelo fato de que pretende analisar a satisfagdo quanto ao atendimento referente a
logistica de entrega, em uma coqueria situada em Criciuma/SC, sem que o pesquisador

interfira nos resultados.

Em relacdo aos meios de investigagdo, ainda conforme a classificacdo de

Vergara (2009) sera uma pesquisa bibliografica e uma pesquisa de campo.
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Sobre pesquisa bibliografica, definem Marconi e Lakatos (2006, p. 62):

A principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de permitir ao
investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do que
aquela que poderia pesquisar diretamente. Esta vantagem se torna
particularmente importante quando o problema de pesquisa requer dados muito
dispersos pelo espaco.

A pesquisa bibliografica ird se envolver os assuntos, temas e seus autores

respectivos, conforme apresentados no Tabela 3:

Tabela 3 - Referencial teérico da pesquisa bibliogréafica.

Assuntos Autores Temas abordados
Administragao dos Cardoso; Araujo (2015); Carmo et al Conceito, origens, fungdes,
Materiais (2012); Ching (2010); Faro; Faro objetivos para a empresa,
(2010); Silva (2015); Pozo (2007) decisbes estratégicas, niveis de
decisdo.

Logistica Cardoso; Araujo (2015); Carmo et al Conceito, surgimento, fungdes,
(2012); Ching (2010); Faro; Faro importancia, tipos, ferramentas,
(2010); Silva (2015); Pozo (2007) ferramentas.

Logistica interna Cardoso; Araujo (2015); Carmo et al Conceito, fungdes, processos,
(2012); Ching (2010); Faro; Faro importancia, tipos, decisdes
(2010); Silva (2015); Pozo (2007) ) estratégicas, ferramentas.

Fonte: Elaborado pelo pesquisador.

Neste contexto, Marconi e Lakatos (2006, p. 68) definem pesquisa de campo:

A pesquisa de campo € aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagdes
e/ou conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma
resposta, ou de uma hipétese, que se queira comprovar, ou, ainda descobrir novos
fendmenos ou as relagdes entre eles.

Neste contexto, a pesquisa também se enquadra como sendo de campo, tendo

em vista que os dados seréo coletados na propria organizagéao.

3.2 DEFINICOES DA AREA POPULAGAO-ALVO

A empresa em estudo trabalha no ramo de produgcao de Coque, P6 de Carvao

Cardiff e outros derivados do carvao, produtos que servem de combustivel para empresas

do ramo de fundicdo e metalurgia, principalmente de fundicdo de pecas automotivas.

A empresa em estudo tém clientes em 7 estados brasileiros e até na Argentina,

os principais clientes sdo dos estados de Santa Catarina e Minas Gerais.

O instrumento de analise para pesquisa foi um questionario enviado aos

clientes através dos seus respectivos e-mails. Esse questionario foi enviado a 28 clientes,

sendo que 19 deles responderam.
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3.3 PLANOS DE COLETA DE DADOS

Os dados a serem utilizados no estudo serédo do tipo de dados primarios, que
sao aqueles “[...] obtidos por meio de entrevistas pessoais relacionando e confirmando as
hipoteses levantadas na definicdo do problema de pesquisa” (SAMARA; BARROS, 2002,
p. 30).

Os dados primarios serdo obtidos mediante pesquisa documental. Gil (2002, p.
73) afirma: “A pesquisa documental vale-se de materiais que ndo receberam ainda um
tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com os objetivos da

pesquisa’.

3.4 PLANOS DE ANALISE DOS DADOS

Ap6s a coleta dos dados, os mesmos serdo analisados por meio da
abordagem qualitativa.

Conforme a definicdo de Minayo (2007, p. 41):

A pesquisa qualitativa trabalha com universo de significados, motivos, aspiragoes,
crengas, valores e atitudes, o que corresponde a um espago mais profundo das
relagbes, dos processos e dos fendbmenos que ndo podem ser reduzidos a
operacionalizagao de variaveis.

Marconi e Lakatos (2006, p. 271) apresentam a seguinte definicdo para esta
forma de abordagem “[...] € aquela que se desenvolve numa situagao natural; é rica em
dados descritivos, tem um plano aberto e flexivel e focaliza a realidade de forma

complexa e contextualizada”.
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4 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

Neste capitulo sera descrito a situagdo do problema, os métodos utilizados
para captacado de dados para a pesquisa de satisfagao dos clientes, os dados que foram

avaliados e os resultados obtidos com o mesmo.
4.1 DESCRICAO DA SITUACAO PROBLEMA

Atualmente a empresa que esta sendo estudada passou por mudangas
internas, onde se fez necessaria a analise dos processos e procedimentos internos para
garantir a continuidade do servigco oferecido, verificando se ele é feito de forma eficaz e
satisfatéria para os clientes.

A logistica de entrega para os clientes sao feitas através de empresas
transportadoras terceirizadas que sdo contratadas pelo departamento Comercial. Esse
departamento é o Unico que mantém contato com a transportadora que foi contratada
para fazer esse servigo de entrega. Quando o caminh&o responsavel por fazer a coleta do
material pronto a ser entregue ao cliente chega a empresa, a entrada ¢é feita através do
setor de recebimento/expedigcdo. No recebimento/expedicdo é feito uma inspegdo do
veiculo para posterior liberagdo ou recusa do carregamento no caminh&o apresentado. A
inspecao € feita pelos funcionarios do setor de expedicdao que ficam na balanca da
empresa através de um check-list. Esse documento foi desenvolvido internamente na
prépria empresa.

Como alguns dos materiais vendidos pela empresa trata-se de cargas
consideradas perigosas, a inspegdo e o enquadramento correto dos veiculos, como
também de um motorista apto a carregar esse tipo de material, € de suma importancia
para a seguranca e o bom funcionamento da empresa e de seus funcionarios, bem como
a satisfacdo de seus clientes ficando assim evidente a necessidade do trabalho de

monografia em questdo. Nos anexos A e B encontram-se os mencionados check-lists.
4.2. DADOS AVALIADOS

O objetivo do trabalho visa avaliar a satisfacdo dos clientes com relacdo ao
servico de entrega oferecido a eles. Para ser possivel essa analise de satisfagao foi
desenvolvido um questionario que foi enviado por e-mail aos mesmos. O método
escolhido foi pesquisa qualitativa, onde dessa forma é possivel mensurar e entender o

nivel de contentamento dos seus compradores, além de passar a mensagem de que a
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opinido e visao dos clientes sobre a empresa objeto de estudo € importante e considerada
nas tomadas de decisdes da empresa.

O questionario, que se encontra no apéndice A, foi enviado para 28 clientes
da empresa, com abrangéncia em 7 estados brasileiros, dos quais 19 responderam com
suas avaliagdes sobre a empresa voltados para os setores operacional, financeiro,
atendimento e estrutural dando notas de 1 (um) a 5 (cinco), sendo que 1 (um) € muito
insatisfeito e 5 (cinco) muito satisfeito.

O perfil dos clientes entrevistados e que compdem em sua maioria a
representacédo geral dos compradores dos materiais produzidos pela empresa encontram-
se nos estados de Santa Catarina e Minas Gerais. O ramo de atuagdo da maioria dos
clientes é de fundicdo de pecas automotivas, onde os produtos sao utilizados nos fornos

de alta temperatura das empresas para fundir o ferro.

4.3 SATISFACAO DOS CLIENTES

A seguir vira uma sequéncia de representag¢des graficas das respostas dos
clientes separadas por setor e uma analise geral da pesquisa de satisfagdo que foi

enviada aos clientes e que serviu de fundamentagao para o trabalho em questao.

Grafico 1 — Andlise de Satisfacdo: Area Operacional

Area Operacional

2,11% 7,37%

18,95% B Muito Insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente

W Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pelo pesquisador
A Area Operacional foi area cujas as respostas dos clientes mais importavam,
pois nela incluiam as perguntas que eram voltadas a Logistica da empresa relacionadas
a: coleta, entrega, avarias e outros. No grafico 1, € possivel observar que 42,11% dos

clientes estao satisfeitos com a area operacional. Se somarmos os 42,11% de satisfeitos
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com os 29,47% de clientes muito satisfeitos obteremos um resultado de 71,58%, ou seja,
a grande maioria dos clientes ndo tem problemas com a Logistica da empresa e com a

Logistica de entregas.

Grafico 2 - Analise de Satisfacéo: Area Operacional - Entregas

Entrega

= Muito Insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente

= Satisfeito

= Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pelo pesquisador

No Grafico 2 temos a pesquisa de satisfacdo especifica relacionada as
entregas. Os clientes muito insatisfeitos e satisfeitos somam um total de apenas 10%,
contra a soma de 74% de clientes muito satisfeitos e satisfeitos. Temos também 16% de
clientes que se consideraram indiferentes/sem opinido sobre o assunto.

Além da analise na Area Operacional, também foi analisado a Area Financeira,
onde os clientes foram questionados a respeito de prego, prazo de pagamento, politicas
de negociagdo, entre outros. Vemos que nesse quesito os clientes em sua maioria
também estdo satisfeitos com a empresa, pois eles representam 80% dos clientes
entrevistados, o que reforga ainda mais o bom desempenho da empresa nos servigos de

logistica oferecidos.

Grafico 3 - Analise de Satisfagdo: Area Financeira
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Area Financeira

3,16% 7,37%

9,47% B Muito Insatisfeito

Insatisfeito
Indiferente
W Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pelo pesquisador

A Estrutura da empresa também foi uma das partes analisadas durante a
aplicagédo da pesquisa de satisfagao junto aos clientes. Os compradores foram inquiridos
com relagdo a armazenagem do material, o rastreamento das cargas, a comunicagdo com
a empresa e a conservagado da frota. Os resultados da pesquisa seguiram a mesma
tendéncia dos graficos anteriores, onde podemos observar no grafico 4 que a maior fatia é

de clientes satisfeitos.

Grafico 4 - Analise de Satisfacao: Estrutura

Estrutura

5,26% 3 95%

19,74% B Muito Insatisfeito

Insatisfeito
Indiferente
W Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pelo pesquisador

O Atendimento ao Cliente também foi um ponto importante e crucial a ser

analisado durante a analise feita com os clientes, pois um bom atendimento pode garantir
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a continuidade de prestagdo de servigcos e vendas aos clientes, € o que estabelece
parcerias duradouras para ambos vendedor e comprador. Nesse aspecto do atendimento,
os clientes foram indagados a respeito dos entregadores, da empresa em geral e da
recepgao via telefone. A partir do grafico 5 ver que apenas um numero pequeno de
clientes (5,26%) esta muito insatisfeito com o atendimento, enquanto 26,32% estao muito

satisfeitos e 52,63% estao satisfeitos.

Grafico 5 - Analise de Satisfacado: Atendimento

Atendimento

5,26%

7,02%

8,77% B Muito Insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente

| Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Como podemos observar a partir da andlise feita em cada area e quesito
trabalhado junto aos clientes, sempre se segue a tendéncia de que os clientes estdo em
geral satisfeitos. A soma de clientes muito satisfeitos e satisfeitos sempre ultrapassa a
fatia de 50%, ficando em média na casa dos 70% a 80% de satisfagdo, o que por sua vez
€ um resultado extremamente satisfatério para uma organizacdo nos dias de hoje que
precisa lutar para sempre se manter ativo e competitivo no mercado. Clientes satisfeitos
mantém o fluxo de caixa de uma empresa sadio pois sempre continuam comprando,
fazendo negdcios e dessa forma ajudando a garantir que a empresa continue oferecendo
seus servigos e perpetuando sua marca no mercado. Uma empresa com clientes
satisfeitos € uma empresa sadia e com um futuro promissor. No grafico 6 temos a analise

geral de satisfagédo do cliente.

Grafico 6 — Analise Geral de Satisfagao do Cliente



39

Analise Geral

3,72% 6,50%

14,55% B Muito Insatisfeito

Insatisfeito
Indiferente
W Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pelo pesquisador

A partir dos dados apresentados anteriormente fica constado que em suma os
clientes estdo satisfeitos com os servicos de entrega oferecidos pela empresa. E possivel
ver isso através da pesquisa que foi aplicada, onde a maioria das respostas foi
satisfatéria. Ainda ha espago para melhorias e oportunidades para a empresa elevar a
qualidade de seus servigos e produtos, porém no que diz respeito a logistica de entrega

dos materiais comprados pelos clientes, a instituicdo conseguiu atingir seus objetivos.
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5 CONCLUSAO

Nos dias de hoje com a crise que ataca nosso pais, fica visivel a necessidade
de uma empresa se manter competitiva no mercado para garantir a continuidade de
prestacdo de seus servigos ou a venda de seus produtos. Muitos administradores focam
somente em departamentos como financeiro, comercial e contabil, deixando de lado a
logistica, sendo que esse € um departamento de suma importancia para a garantia de
produtos e servigos de qualidade. A satisfacdo dos clientes também é um fator de
extrema importancia que deve ser considerado na tomada de decisdes internas de uma
empresa, pois um cliente contente € um cliente que continuara comprando ou que podera
ainda aumentar seu volume de compras trazendo ainda mais negocios e lucro para a
instituicdo. Focar na qualidade de servigos e na satisfagdo dos clientes é focar na garantia
de continuidade de vendas.

Em geral, respondendo ao objetivo principal do presente trabalho, podemos
observar que os clientes estao satisfeitos com relagao aos servigos prestados na parte de
logistica de distribuicdo, deixando essa informacgao disponivel para a empresa através dos
questionarios respondidos. Entrando mais detalhadamente nos objetivos especificos
propostos como norte para avaliar a empresa tem as questdes de atendimento de
entrega, pregos praticados, necessidades ndo atendidas e a proposta de melhorias a
partir dos resultados.

O atendimento ao cliente, mesmo que o resultado tenha sido satisfatério, é o
tipo de servico que deve ser continuamente avaliado e melhorado. Se atentar ao
atendimento prestado aos fregueses é algo que toda instituicdo ativa no mercado deve
fazer para manter a qualidade e o bom relacionamento com os clientes, criar vinculos
mais profundos com eles e estabelecer uma parceria duradoura.

Com relacdo aos pregcos, como o servigo de entrega é feito através de
empresas terceirizadas, o valor dessa terceirizagdo acaba sendo embutido no preco de
venda do produto de acordo com a modalidade de entrega escolhida (FOB ou CIF). Em
sua maioria as entregas sao feitas na modalidade CIF, ficando assim por conta da
empresa esse custo, mas sendo repassado no valor de preco do material. Ainda que
essas sejam as condigdes de venda os clientes também se encontram satisfeitos com o
quesito preco.

Nenhum dos clientes mencionou alguma necessidade que eles possuem e que

nao sao atendidas pela empresa, ou fizeram sugestbes especificas de coisas que
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gostariam que fossem melhoradas. E de conhecimento que mesmo sem ter qualquer
solicitacao feita pelo cliente a empresa deve continuar investindo em melhorias continuas
e focando na satisfagdo do cliente, essa € a sugestdo de melhoria proposta pelo
pesquisador, que a empresa continue em constante aperfeicoamento e ndo perca o foco
no cliente como um dos principais objetivos a serem atingidos dentro da empresa e que
figue de parametro para o desenvolvimento também dos demais setores, € ndo somente
da logistica. Uma empresa presente no mercado deve ser uma empresa sempre em

evolugéo.
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APENDICE
APENDICE A — QUESTIONARIO DE COLETA DE DADOS
Prezado Cliente:
Solicitamos sua colaboragdo em responder os questionamentos a seguir. Seus
dados serdo agrupados com os de outros clientes e irdo compor uma Monografia de

Concluséo de Curso (Administracéo), da Universidade do Extremo Sul Catarinense. Nao é
necessaria a sua identificagéo.

ESCALA
Insat
1

Parte 1 — Area Operacional

1 - Servigos de coleta?
Avaliagdo ()

2 - Servigos entrega?
Avaliacéao ()

3 - Condigdes especiais de entrega ou entrega de pedidos urgentes?
Avaliagdo ()

4 - indice de avarias e sinistros?
Avaliacéo ()

5 - Qualidade do atendimento ao cliente final por ocasido da entrega?
Avaliagdo ()
Parte 2 — Area Financeira

6 — Precos praticados
Avaliacéo ()

7 — Prazo de pagamento?
Avaliagdo ()

7 - Custos com ndo conformidades em transportes (reentregas, avarias)?
Avaliacéo ()

8 — Vantagens nos custos para clientes fiéis?
Avaliagdo ()

10 - Politica de negociagao de débitos?
Avaliacéo ()



Parte 3 - ESTRUTURA

11 - Local de armazenamento das cargas?
Avaliagdo ()

12 - Rastreamento de encomendas?
Avaliacéao ()

13 - Comunicagéao antecipada referente a atrasos?
Avaliagdo ()

14 - Estado de conservagao e qualidade da frota de caminhdes?
Avaliacéo ()

Parte 4 — ATENDIMENTO

15 - Atendimento dos coletadores/entregadores?
Avaliagéo ()

16 — Atendimento prestado na empresa?
Avaliacéao ()

17 — Atendimento ao telefone?
Avaliagdo ()

Obrigado pela participagao
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ANEXOS

ANEXO A - Check-list carregamento Coque

Local:| Unidade Matriz

Codigo:
FO.01.015

Revisao:

000

Pagina:

1de

Data:
111072012

Ficha de Inspecéo de Veiculos para
Carregamentos de Carvio Coque

Empresa: |

Mome Motorista:

RG. N*

Transportadora:

Placa Truck:

| Cavalo: |

‘ Carreta: |

Cliente:

Chegada

Entrada:

Saida:

Produto:

Embalada:

Granel

v

DESCRICAO

SIM

NAO

ANOTACOES

Ficha de Emergéncia e Envelope

v

Respirador com Filtro

v

Mota Fiscal

N“|

Estado do veiculo € satisfatorio

Extintor (01 de cabine)

01 par de luvas (Couro ou Borragha)

01 capacete

01 dculos de seguranga ampla visdo

02 calgos para as rodas

Jogo de ferramenta: chave fenda/philips, alicate,
chave de boca

Fita zebrada

04 cones de sinalizacdo de via

01 Lanterna comum c/ 2 pilhas

01 Lona3x4m

v

01 Pa

v

Aprovado: ¥

Reprovado:

Observagdes: Traje minimo: (calga comprida, camisa ou camiseta e calgado fechado)

Inspecionado por:| Setor Expedicio

Ass:

Data: 131112017

Ass. Motorista:




ANEXO B - Check-list carregamento Cardiff

Codigo: | Revisdo: | Pagina: Data:
FO.01.014 [t 1 de 1 11/10/2012

Ficha de Inspegao de Veiculos para
Carregamentos de Carvao Cardiff

Local:| Empresa|
Nome Motorista: | Re.w°
Transportadora:
Placa Truck: | Cavalo: | |Cﬂrreta:
Cliente:
Chegada Entrada: Saida:
Produto: Embalada: i Granel
N® da ONU: 1361 . N°® de Risco: "4[] Classe de Rigco:d
DESCRICAD SIM HAD ANOTACOES
Cerificado Transportes Perigosos (Inmetro) v =
Ficha de Emergéncia e Envelope b &
Respirador com Filtro 2
Nota Fiscal i . N
Cursa MOPP e Q
Estado do veiculo é satisfatorio v o
Extintores (01 de cabine e 01 de 8 Kg.) v L
Simbologia de risco e indentifiEacaodo prodiitos, % &
01 par de luvas (Coura ou Elurfacha’} A\ | CF -
01 capacete - " &
01 dculos de seguranca amplavis3o o
02 calcos para as rodas v
Jogo de ferramenta: chave fendalphilips, 5
alicate, chave de boca
Fita zebrada v L
04 placas de PERIGO AFASTE-SE autoportante W
04 cones de sinalizagdo de via v i
Cones para sinalizacio com sustentacio da fita "'; "
01 Lanterna comum of 2 pilhas b -
01lonadxdm ¥
01P3 “
Aprovado: # Reprovado:

Observagbes: Traje minimo: (calga comprida, camisa ou camiseta e calgado fechado)

Inspecionado pcrr:| 5 etor E xpedicio Ass:

Data: Ass. Motorista;
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