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RESUMO

Em mercados competitivos e em constantes mudancas, as organizagdes tem buscado cada vez
mais mecanismos para alcancar a satisfacdo dos clientes, com o objetivo de obter a fidelidade
desses consumidores. Sendo assim, é de extrema importancia compreender as necessidades
desses clientes e alcancar meios de avaliar o servico prestado. O objetivo geral deste trabalho
consiste em elaborar um plano de melhorias baseado na avaliagdo de desempenho da
organizacdo, através da aplicacdo de um questionario fundamentado no método SERVPERF
em um estudo de caso em uma distribuidora. Essa metodologia proporciona um estudo do nivel
de satisfacdo dos clientes com foco no desempenho do servico oferecido. Para alcancar esse
objetivo, foi realizada a aplicacéo do questionario para 171 clientes da organizacdo do presente
estudo, sendo possivel obter dados relevantes a respeito das cincos dimensdes da qualidade:
aspectos tangiveis, confiabilidade, empatia, seguranca e presteza. As dimensdes de seguranca,
empatia e presteza foram bem avaliadas, ficando com notas acima da média geral. Os quesitos
confiabilidade e aspectos tangiveis tiveram notas abaixo da media geral, sendo identificadas
como os pontos deficitarios da empresa estudada. Essas dimensdes foram o foco do plano de

melhoria apresentado.

Palavras-Chave: Gestdo de Servicos. Qualidade. Distribuidora. Satisfacdo dos Clientes.
SERVPERF.



ABSTRACT

In competitive markets and constant changes, organizations have increasingly sought the
mechanisms of achieving customer satisfaction, aiming to accomplish these consumers loyalty.
Therefore, it is essential to understand the needs of these clients and achieve ways to evaluate
the service provided. This work aims to elaborate an improvement plan based on the
organization's performance evaluation by applying a questionnaire based on the SERVPERF
method. This methodology provides a study of customer satisfaction levels focusing on the
performance of the service offered. To achieve this objective, the questionnaire was applied to
171 clients of the organization of the present study. Thus, it was possible to obtain relevant data
regarding the precise quality dimensions: tangible aspects, reliability, empathy, security, and
promptness. The dimensions of safety, empathy, and punctuality were well evaluated, with
notes above the overall average. Reliability and tangible aspects had notes below the overall
average, being identified as the deficit points of the studied company. These dimensions were

the focus of the improvement plan presented.

Key words: Service Management. Quality. Distributor. Clients satisfaction. SERVPERF.
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1 INTRODUCAO

Para Pieri (2018), em mercados competitivos e em constantes mudangas, as
organizagdes tém buscado mecanismos para atender as necessidades dos clientes, a fim de se
manterem competitivas. Hill e Jones (2011), afirmam que uma empresa constréi vantagem
competitiva quando concilia quatro fatores: inovacao, eficiéncia, qualidade e capacidade de
responder ao cliente. “Ja ndo basta simplesmente satisfazer clientes, é preciso encanta-los”
(KOTLER, 2000, p.55). Ainda de acordo com Kotler, a satisfagdo consiste na sensagéo de
contentamento ou desapontamento, que € resultante da comparagdo entre percep¢do e
expectativas do comprador. Para Campos (2014), um produto de qualidade é aquele que atende,
de maneira acessivel, segura e no tempo habil as necessidades do cliente.

“Um cliente altamente satisfeito permanece fiel por mais tempo, compra mais a medida
a que a empresa langa produtos, fala bem da empresa ¢ de seus produtos” (KOTLER e
KELLER, 2006, p.144). Desta forma, observa-se que a fidelizacdo € essencial para a
sobrevivéncia da organizacdo. Assim, Bogmann (2001), define o cliente fiel como aquele que
sempre retorna para novas aquisicoes, por estar satisfeito com o servigo. E corroborando neste
sentido, Moraes (2018), afirma sobre as vantagens da fidelizacdo, trazendo beneficios para a
organizagdo. Segundo o autor, um cliente fiel realiza compras recorrentes, cria o habito de
indicacOes da organizacao para outros possiveis clientes, além de aumentar o valor gasto em
cada aquisicéo.

Em pesquisa realizada pela Bain & Company no ano de 2001, estima-se que um
aumento de 5% na retencdo de clientes, pode aumentar a lucratividade de uma empresa em
25%. “Pesquisas empiricas revelam que o custo de atrair um novo consumidor é cinco vezes
maior do que 0 custo de manter um consumidor fiel” (MAGALHAES, 2006, p.78).

Em contrapartida, o estudo realizado no ano de 1986 por um instituto dos Estados
Unidos, Technical Assistance Research Institute — (TARP), que em portugués significa Instituto
de Pesquisa de Assisténcia Técnica, mostra que um consumidor descontente divulga, em média,
para outras noves pessoas suas experiéncias negativas. Ainda de acordo com esse estudo,
devido ao servico mal prestado, as organizacdes perdem de dez a quinze porcento do volume
anual de vendas.

Sendo assim, Rangel (1995), afirma que a qualidade focalizada na satisfacdo do cliente
€ um conceito estratégico que as empresas tém que introduzir para reter os atuais clientes e
conquistar novas fatias de mercado. Para isso, entende-se que a satisfacdo do cliente deve ser

uma acao estratégica da diretoria da organizacdo. Portanto, é necessario obter a exceléncia na
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qualidade do servigco prestado, alcangando, dessa forma, o sucesso da empresa e 0 bom
desempenho nas vendas.

Dessa forma, dentro deste contexto, tem-se uma distribuidora de lubrificantes e filtros,
de médio porte, com mais de 15 anos de mercado, que estd situada na regido do Médio
Piracicaba em Minas Gerais. De acordo com o dono da empresa, tem a necessidade de medir a
satisfacdo dos clientes. Através de uma conversa preliminar realizada pelo autor do presente
estudo, com dois funcionarios, um do nivel estratégico e outro do nivel tatico da organizacao,
foi notificada a preocupacdo quanto a fidelizacdo de clientes. Essa preocupacdo se deve,
segundo o proprietario, devido ao aumento do nimero de consumidores inativos. Porém, diante
disso, foi informado que a organizacéo ndo utiliza metodologias ou ferramentas para captar a
satisfacdo dos consumidores.

Partindo entdo da realidade apresentada, o presente trabalho busca aplicar um
questionario baseado no Service Perfomace, que em portugués significa Performance do
Servico — SERVPERF. O intuito do trabalho é avaliar a qualidade percebida pelos clientes com
relacdo ao servico prestado pela Distribuidora. Sendo assim, o trabalho visa responder a
seguinte pergunta norteadora: Quais os beneficios a utilizacdo da metodologia SERVPERF
pode oferecer na fidelizacéo de clientes para uma empresa Distribuidora de Lubrificantes e

Filtros?

1.1 Justificativa

Segundo Quintino (2021), o setor de servicos tem um papel extremamente relevante no
pais, devido ao fato de representar 70% do Produto Interno Bruto (PIB) do Brasil. Os
distribuidores estdo incluidos na esfera supracitada. Valverde (2022), afirma que em Minas
Gerais, no ano de 2021, os distribuidores apresentaram uma receita de 5,1% da receita do setor
em nivel nacional.

A empresa do presente estudo, esta no ramo automotivo, distribuindo 6leos e filtros que
sdo de extrema importancia para veiculos leves e pesados. Dados disponibilizados pela
Confederacdo Nacional de Transportes (CNT), em 2020, a frota do pais chegou a 107,2 milhdes
de veiculos, sendo que na regido Sudeste estdo 48,2%, isto é, aproximadamente 51,6 milhdes
de veiculos.

E de suma importancia realizar estudos nos meios citados, dada a valia do setor de
servicos para o Brasil e a relevancia da frota existente no Sudeste. Tsang (2012), afirma que a
qualidade do prestador de servigos é um assunto bastante questionado e debatido no meio

académico e empresarial. Para Lovelock e Wright (2001), as organizac¢Ges tem utilizado a
16



pesquisa para determinar necessidades e desejos dos clientes, com objetivo de entregar o que
eles almejam, trazendo assim a satisfacéo.

Aquino, Jeronimo e Melo (2015), discorrem que é imprescindivel empresas prestadoras
de servigos terem como foco das suas estratégias a busca em superar as expectativas dos
clientes. A importancia dessas estratégias ndo se difere no ramo do atacado distribuidor. Para
Santos (2019), os distribuidores precisam realizar esforgos para oferecer uma gama de produtos
que vdo atender as necessidades dos clientes por um bom preco, qualidade e em prazos de
entrega aceitavel.

Diante da relevancia do mercado em que a organizacao do presente estudo esta inserida
e ao se relacionar com qualidade no servigo, torna-se essencial para a sobrevivéncia no mercado
compreender as necessidades dos clientes. Para a distribuidora da pesquisa em estudo, 0
presente trabalho se julga necessario devido a auséncia da utilizacdo de um instrumento que
mensure a qualidade do servico prestado. Em linhas gerais, o Unico parametro para avaliar a
satisfacdo do cliente atualmente em uso pela organizacao, é verificar se a mesma consegue
entregar os produtos em 48 horas. Parametro este analisado individualmente que ndo garante a
satisfacdo do cliente sob a Otica de outros parametros que até mesmo a organizacdo desconhece
no momento pela falta de um método de avaliagéo estruturado.

A proximidade do pesquisador com a organizagdo, por ser um colaborador, é um fator
determinante para a escolha do tema, visto que foi possivel presenciar a falta de um mecanismo
para avaliar a percepc¢éo do cliente frente ao servigo prestado. Através da pesquisa, o autor, tem
como proveito os ganhos académicos, aprendizados na area de qualidade e servigos com a
aplicabilidade de uma ferramenta de gestdo de servicos na pratica, alem de beneficios
profissionais. Para a organizacdo, o presente trabalho tem como beneficios a avaliacdo da
qualidade do servico prestado por ela, podendo identificar pontos deficitarios e com base nisso,
implementar melhorias, trazendo como possiveis ganhos a fidelizacdo de clientes e por
consequéncia o0 aumento da receita.

Ademais, a pesquisa proposta aborda uma das areas da Engenharia de Producdo, a
qualidade em servicos, especificamente uma subarea da Gestdo da Qualidade, conforme consta
na divisdo proposta pela Associacdo Brasileira de Engenharia de Producdo (ABEPRO). E no
contexto do presente trabalho, sera possivel aplicar ferramentas voltadas para a qualidade nos
servicos que permitird medir a satisfacdo dos clientes em um contexto organizacional.

1.2 Objetivos

Nesta secdo serdo apresentados o objetivo geral deste trabalho e os objetivos especificos.
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1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho consiste em elaborar uma proposta de melhoria com base
nos dados obtidos através da aplicacdo de um questionario baseado na metodologia SERPERV
em uma empresa distribuidora de 06leos e filtros, situada na regido do Médio Piracicaba em
Minas Gerais para melhorar a fidelizacdo dos clientes da distribuidora.

1.2.2 Objetivos Especificos
Para alcancar o objetivo geral do presente estudo, sera necessario realizar os seguintes

objetivos especificos:

e Compreender a realidade da organizacéo;

e Definir o publico alvo da pesquisa e elaborar o questionario SERVPERF para a

organizacgdo do presente estudo;
e Aplicar o questionario e analisar os dados;
e Desenvolver um plano de melhoria com foco nos pontos deficitarios;

e Propor o plano de melhoria para a organizacao.

1.3 Contextualizacdo do problema de pesquisa

De acordo com Costa, Santana e Trigo (2015), os clientes estdo mais exigentes, seletivos
e com um elevado nivel de expectativas em relacdo ao atendimento. Essa realidade se mantém
quando os clientes sdo outras organizacdes, como no caso das distribuidoras. Em linhas gerais,
“entende-se por distribuidor todas as atividades relacionadas com a venda de bens ou servigos
para aqueles que compram para revenda ou uso comercial” (KOTLER, 1998, p. 516). Ou seja,
um distribuidor realiza a compra dos produtos diretamente na fabrica, para revendé-los para o
varejo ou para 0 consumo de organizacdes.

Coughlan et al. (2002), afirmam que os distribuidores e atacados, sdo aqueles que ndo
vendem produtos aos consumidores finais. Essas organizac@es tém como caracteristica, vender
seus produtos para outras empresas. Portanto, as organizacdes que trabalham no atacado,
necessitam atender a demanda dos seus clientes da melhor maneira possivel, considerando que
os produtos vendidos, serdo comercializados ou utilizados pela empresa que o comprou.

Sendo assim, dada as importancias de satisfazer os clientes de uma empresa
distribuidora, é importante ressaltar que, de acordo com Vavra (1993), cerca de 95% dos
clientes insatisfeitos ndo reclamam, apenas deixam de comprar. O autor ainda afirma que um

cliente insatisfeito costumar divulgar para outros treze a sua insatisfagéo, enquanto um satisfeito
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influencia cinco. Para Kotler (2002), conquistar novos clientes custa de cinco a sete vezes mais
do que manter os que j& possui. Dessa forma, o esfor¢co na retencédo de clientes, é um esforgo
que garante o aumento das vendas e uma reducgéo de despesas. Portanto, alcancar essa fidelidade
dos clientes da organizagdo do presente estudo € de extrema importancia.

A distribuidora de lubrificantes e filtros do presente estudo, com sede na cidade de Jodo
Monlevade, atende 5660 organizacGes de aproximadamente 350 municipios no estado de Minas
Gerais. Os clientes estdo situados nas regides do Médio Piracicaba, Regido Metropolitana de
Belo Horizonte, Zona da Mata, Sul de Minas, Vale do Rio Doce e Central Mineira.

Através de uma reunido de alinhamento, foi disponibilizada para o autor do estudo, a
base de dados do segundo trimestre do ano de 2022, contendo todos os clientes, ativos e
inativos, por regido, da organizagdo. Conforme informado pelo gerente comercial, a
organizagéo considera ativos 0s consumidores que realizaram compra nos ultimos trés meses.
Os inativos sdo aqueles em que a ultima compra ultrapassa trés meses. Os nimeros séo

mostrados na Tabela 1:

Tabela 1: Clientes ativos e inativos por regido

Regibes Clientes Ativos Clientes Inativos
Médio Piracicaba 280 630
Metropolitana de BH 840 1070
Zona da Mata 400 630
Sul de Minas 340 470
Vale do Rio Doce 220 340
Central Mineira 200 130
Total 2280 3380

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados disponibilizados pela organizacdo (2022).

Com base na Tabela 1, foi elaborada a Figura 1, que é o conjunto de gréaficos de cada

regido atendida pela organizacdo do presente estudo.
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Figura 1: Clientes ativos por regido

Médio Piracicaba Metropolitana BH Zona da Mata
Ativos
30.8%
Ativos
44%
Inativos
56% -
Inativos
Inativos 63%
69.2%

Sul de Minas Vale do Rio Doce Central Mineira

Ativos
42%
Inativos Inativos
58%
60.7%

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados disponibilizados pela organizacdo (2022).

Ativos
39.3%

Inativos

48.7% Ativos

51.3%

Como visto na Figura 1, tem-se a porcentagem de clientes ativos e inativos em relacéo
ao total de clientes da regifo. E possivel verificar que as Regides Metropolitana de Belo
Horizonte e a Central Mineira apresentam as maiores porcentagens, 44% e 51,3%
respectivamente. Em contrapartida, a Regido do Médio Piracicaba possui a menor porcentagem
de clientes ativos, 30,8%. Devido a esses dados e a importancia de alcancar a satisfacdo do
cliente, fidelizando-os, 0 presente trabalha visa aplicar o SERVPERF para os clientes da regido
do Médio Piracicaba, regido com menor porcentagem de clientes ativos. Apos o levantamento
dos dados, sera elaborado um plano de acdo a fim de fidelizar e, consequentemente, aumentar

a quantidade dos clientes ativos.

1.4 Organizagdo do Trabalho

O capitulo 1 busca abordar a importancia de satisfazer as necessidades dos clientes,
identificando, dessa forma, a necessidade de utilizar mecanismos que possam medir a qualidade
do servigo prestado. Partindo desse pressuposto, foi definido os objetivos e justificativas dentro
de um contexto de uma Distribuidora, para que se possa avaliar a qualidade do servi¢o prestado
por essa organizagéo.
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O capitulo 2 tem a finalidade de tratar do mesmo assunto, partindo de outras
perspectivas, identificando na literatura abordagens de outros autores sobre o0s temas
correlacionados com o trabalho em questdo. Esse capitulo possui como funcéo enriquecer o
trabalho, além de trazer embasamento teorico.

No capitulo 3, é conceituado a respeito da abordagem relacionada com a estruturacéo
do trabalho, levando em consideracdo a aplicacdo da pesquisa, como € classificada e
metodologia utilizada. E informado nesse capitulo sobre a coleta de dados, além de definir a
populacdo da pesquisa e sua amostra.

O capitulo 4 tem como objetivo levantar aspectos sobre a organizacdo do presente
estudo, como o organograma empresarial e o fluxograma da atividade de vendas. Essas
informacGes auxiliam o leitor a entender um pouco mais sobre a Distribuidora, podendo
identificar como funciona o processo de vendas de uma organizacao desse ramo.

O capitulo 5 tem como finalidade mostrar os resultados obtidos durante a elaboragéo do
trabalho. Os dados obtidos através do questionario estdo representados em graficos e tabelas,
seguidos de uma andlise de cada item. Nessa sec¢do, também contém o plano de melhorias
sugeridos para a organizacdo, considerando os pontos deficitarios que foram identificados
atraves da aplicacdo do questionario.

O capitulo 6 contém as conclusées finais do estudo realizado, além de sugestdes para
trabalhos futuros. Esse capitulo responde a pergunta norteadora apresentada na introducéo do
estudo, abordando os beneficios da utilizacdo de uma métrica para avaliar a qualidade do
servico prestado.

O capitulo 7 expde as referéncias bibliograficas que serviram de embasamento para a
realizacdo do presente estudo. As referéncias apresentadas, permitem que o leitor consiga
identificar de onde vieram as publicacdes dos autores citados no trabalho, proporcionando o

acesso a fonte de onde foram extraidas as informacaes.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Nesse tdpico, sera apresentada a revisdo de literatura para realizar o desenvolvimento e

conclusdes da presente pesquisa.

2.1 Setor de Atacado no Brasil

De acordo com Kaotler (2000), o atacado inclui todas as atividades que estéo relacionadas
com a venda de bens ou servigos para aqueles que compra com objetivo de revenda ou uso
comercial. Para Bertaglia (2009), os atacadistas sdo empresas intermediarias, tendo como
objetivo a venda para varejistas, usuarios comerciais e industrias. Essas organizacGes servem
como agente de compra e venda em grandes volumes, para repasse aos clientes. Sendo assim,

existem diferencas entre atacado e varejo que vale ser ressaltado:

Os atacadistas (também denominados distribuidores), diferem dos varejistas em
varios aspectos. Em primeiro lugar, ddo menor importancia a promoges, ao ambiente
e a localizacdo porque estdo lidando com clientes empresariais € ndo consumidores
finais. Em segundo, as transacBes no atacado sdo geralmente maiores que aquelas
realizadas no varejo, e em geral os atacadistas cobrem uma area maior de comercio
que os varejistas (KOTLER, 2000, p.553).

Cobra (1992), tambeém discorre sobre essas diferencas. Para o autor, o que difere 0s
atacadistas e varejistas sdo as formas de comercializacdo que cada um emprega, devido ao fato
de que nenhum deles tem participacdo na fabricacdo dos produtos e/ou servigcos. Em ambos os
casos, as suas atividades primarias sdo as vendas, se diferenciando em mercados, volume de
compras, metodos de operacGes e custos de mercadoria. Devido a essas peculiaridades do
atacado, Kotler (2000), afirma que as empresas atacadistas sdo utilizadas por sua eficiéncia em
alguns atributos, como por exemplo:

e Armazenagem: Por ter a necessidade de manter estoques, faz com que os custos
de estoque e riscos sejam reduzidos para os clientes;

e Vendas: As empresas atacadistas possuem forca de venda, auxiliando o0s
fabricantes a alcancar pequenos clientes, a um baixo custo;

e Transporte: Oferecem uma entrega mais rapida aos clientes. Comparando com
os fabricantes, as organizacGes atacadistas estdo mais proximas dos clientes.

e Quebra de lote de compra: As empresas do atacado reduzem os custos para 0s
seus clientes devido ao fato da compra em grandes lotes e revenda em lotes

menores.
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Dado os atributos, é importante ressaltar os produtos e servicos do setor. Kotler (2000),
afirma que o produto dos atacadistas é o sortimento. Ou seja, o portfélio dessas empresas
necessita ser vasto e precisa de estoque suficiente para a pronta entrega, de forma a atender
todas as necessidades dos clientes. A combinagdo de atributos e servigos realizados com
eficiéncia pode trazer ganhos para as organizacoes.

Bertaglia (2009), pontua que, nos Ultimos anos, as empresas atacadistas evoluiram de
maneira significativa. Um estudo realizado pela Associacdo Brasileira de Atacadistas e
Distribuidores (ABAD), registrou para o setor atacadista distribuidor um crescimento de 7,1%
no ano de 2021. Devido a importancia do setor no pais e aos crescimentos, a concorréncia vem

aumento, tornando essencial a realizacdo da avaliacdo da qualidade do servico prestado.

2.2 Gestao de Servicos

“Servico ¢ qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A execucao de um servico pode estar
ou ndo ligada a um produto concreto” (KOTLER, 2000, p.448). O servi¢o “¢ o modo como a
organizacgdo gostaria de ter seus servicos percebidos por seus clientes, funcionarios, acionistas
e financeiros; em outras palavras, o conceito de servico ¢ a proposicdo do negocio”
(JOHNSTON e CLARK, 2002, p.55).

Um ponto abordado na literatura sobre os servicos € a diferenciacdo com relacdo aos
bens tangiveis. Mangini, Urdan e Santos (2017), discorrem que essa diferenca é observada em
seus conceitos, como sao consumidos e forma de producéo. Dessa forma, Hoffman et al. (2010),
aponta como as principais caracteristicas dos servigos: Perecibilidade, intangibilidade,
heterogeneidade e inseparabilidade. Gorni Neto (2019), afirma sobre essas caracteristicas:

e Intangibilidade: Os servigcos ndo podem ser vistos e nem testados antes de serem
consumidos;

e Inseparabilidade: O consumidor € parte do produto, isso faz com que 0s servicos
sdo produzidos e consumidos a0 mesmo tempo;

e Heterogeneidade: N&o existe um padrdo. Um servico é distinto do outro, fazendo
com que cada atendimento ao cliente seja unico.

e Perecibilidade: Para o autor, um servico ndo pode ser estocado para uso ou venda
posterior.

Uma classificacdo presente na literatura € a divisdo dos servi¢cos com base na variedade

e volume de vendas, como pode ser visto na Figura 2Error! Reference source not found.:
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Figura 2: Classificagdo dos servicos
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Fonte: Slack, Brandon Jones e Johnston (2018, p.208).

Os servicos profissionais sdo aqueles com um baixo nimero de clientes atendidos,
porém com grande customizagdo, (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Em contra
partida, Correa e Gianesi (2019), afirmam que 0s servicos de massa existem pouca
personalizacdo e um alto grau de padronizacdo. Os autores ainda discorrem sobre as lojas de
servicos. Estao localizadas entre os profissionais e 0s servigos de massa, em que o cliente tem
certo grau de contato com a organizacdo em que esta adquirindo o servico. Por fim, sugeriram

0S servigos de customizacao em massa, onde ocorrem 0s Servigcos em massa e customizados.

2.3 Qualidade em Servigos

Diversos autores comentam sobre a qualidade em servicos. Para Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014), o cliente avalia a qualidade do servico através do fornecimento do mesmo.
Quando as expectativas sdo alcancadas, a qualidade percebida é sinalizada como excepcional.
Abbas e Possamai (2008), afirmam que o cliente consome todos os atributos de uma prestacéo
de servicos ap0s experimentar um servico. Esses atributos podem ser acertos, falhas, pontos
que ndo foram bem atendidos, desempenho de resposta da equipe, o tratamento durante o
atendimento, dentre outros. Esses atributos identificados sdo comparados com as expectativas.

A comparacdo é um evento importante que acontece logo apds a venda. O resultado
dessa comparacdo (expectativa x realidade) é o foco principal das empresas prestadoras de
servicos, (PARASURAMAN, BERRY; ZEITHAML, 1985). Existem alguns fatores que séo

capazes de influenciar nas expectativas do cliente:
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Comunicacdo boca a boca — sdo as recomendacgBes que os clientes recebem de
terceiros que ja experimentaram o servico. Devido a impossibilidade de experimentar
um servico, diversos clientes se baseiam em recomendacdes.

Experiéncia anterior — Clientes de um restaurante podem ser bastante exigentes em
relacdo ao sabor da comida, se sua experiéncia anterior induzir a tal expectativa, ao
mesmo tempo que podem ser bastante tolerantes em relacdo ao tempo de atendimento,
se em ocasifes passadas 0s pratos demorarem para ser servidos.
Necessidades/desejos pessoais — E o principal formador das expectativas dos clientes,
uma vez que os clientes procuram servigos que possam atender suas necessidades e
desejos (CORREA e GIANESI, 2019, p.94).

Para medir essa qualidade nos servigos, € importante a utilizacdo de ferramentas

presentes na literatura, que serdo descritas a seguir.

2.4 Ferramentas da Gestao de Servicos
Nesta secdo, serdo apresentados modelos presentes na literatura, de avaliacdo da

qualidade nos servigos.

2.4.1 Modelo 5 Gap’s

Segundo Johnston (1995), Parasuraman, Zeithaml e Berry, comecaram os estudos sobre
a qualidade no servico em 1983. Como resultados dos constantes estudos realizados, foram
identificadas cinco dimensdes da qualidade: tangiveis (equipamentos, facilidades fisicas),
confiabilidade (executar o servico prometido de maneira assertiva), presteza (rapidez dos
colaboradores), capacitacdo (conhecimento, habilidade e cortesia dos funcionarios) e empatia
(atencdo dada aos clientes).

Além disso, a partir destas pesquisas, foi criado o Modelo de Qualidade em Servicos,
gue também é conhecido como Modelo das Lacunas. O nome é pelo fato de o modelo identificar
divergéncias entre o servico oferecido e a qualidade esperada pelo cliente, obtendo, assim,
problemas na percepcdo de qualidade, Toledo (2013). Essas lacunas ou gaps, podem ser

identificados na Figura 3:
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Figura 3: Modelo dos 5 GAPS
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Fonte: PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY (1985, p.44)

Como pode ser visto na Figura 3, existem 5 gaps. E importante ressaltar que de acordo

com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985):

GAP 1: E a lacuna entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a
percepcao dessas expectativas pelos gerentes. Esse gap, tem impacto sobre a
avaliacdo que os consumidores fazem sobre a qualidade do servico.

GAP 2: Lacuna entre a percep¢do que 0s gerentes tém acerca das expectativas
do usuério e a traducdo dessa percepcdo em especificacdes para atender as
expectativas dos clientes.

GAP 3: Lacuna entre as especificacdes e o servico efetivamente fornecido ao
usuario. Entende-se como a falha na prestacdo do servico ou na entrega do
produto.

GAP 4: Lacuna entre o servigo prestado e a comunicagdo externa. Pode ser
interpretado como a falha entre as promessas feitas pela empresa com o servico

prestado por ela.
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e GAP 5: Lacuna entre o0 servico prestado e o servico percebido. Esse gap entende-
se quando o cliente cria uma expectativa alta com o servi¢o, porém a sua

experiéncia ndo ocorre como o esperado.

2.4.2 Modelo SERVQUAL

A partir dos estudos iniciais do modelo dos 5 GAPS, desenvolvida por Parasuraman,
Zeithaml e Berry em 1985, a SERVQUAL é uma ferramenta que analisa a qualidade percebida
pelo cliente em comparagéo as suas expectativas. Oliveira e Rocha (2002), concordam que o
método é utilizado para mensurar a percepcao da qualidade em servicos, através da utilizacdo
de um escopo comparativo entre expectativas e percepcdes, sendo possivel adapta-los dentro
de cada contexto e necessidade do pesquisador.

Utilizando as cinco dimensdes identificadas pelos criadores do modelo dos 5 gaps,
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), afirmam que o modelo € composto por duas partes.
Primeiramente é realizado 22 afirmaces referente a expectativa dos servicos e apos isso, € feito
novamente 22 afirmacdes, porém relacionadas a percepg¢éo que obtiveram com a utilizacdo do
servico. Por meio de uma escala Likert, os clientes indicam o quanto concordam com as
afirmacdes apresentadas em uma escala de 1 a 7, sendo 1 discordancia total e 7 concordancias
total. Através do Quadro 1, é possivel verificar um questionario SERVQUAL. De acordo com
Balasubramanian (2012), a escala Likert € a mais popular forma de mensuracdo de atitudes.
Essas atitudes sdo pontos de vista positivos ou negativos em que vai tentar determinar o que o

respondente acredita, percebe ou sente.
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Quadro 1: Exemplo do questiondrio SERVQUAL

Item Expectativa (E) Desempenho (D)
I Aspecios Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.
2 Tangiveis As suas instalagdes fisicas deveriam ser visualmente  As instalages fisicas de XYZ sfio visualmente atra-
atrativas. tivas.
3 0s sens empregados deveriam estar bem vestidos e Os empregados de XYZ sio bem vestidos e asseados.
asseados.
4 As aparéncias das instalagtes das empresas deveriam A aparéncia das instalacdes fisicas XYZ & conservada
estar conservadas de acordo com o servigo oferecido. de acordo com o servico oferecido.
5  Confiabilidade Quando estas empresas prometem fazer algo em certo Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz.
6 Quando os clientes @m algum problema com estas Quando voceé tem algum problema com a empresa
empresas elas, deveriam ser solidirias e deixd-los XYZ. ela € soliddria e o deixa seguro.
SEgUros.
7 Estas empresas deveriam ser de confianca. XYZ & de confianga.
B Eles deveriam fornecer o servico no iempo prometido.  XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
9 Eles deveriam manter seus registros de forma correta.  XYZ mantém seus registros de forma correta.
10 Presteza Nio seria de se esperar que eles informassem os XYZ nfdo informa exatamente quando os servigos
clientes exatamente quando os servigos fossem execu-  serdo executados.
tados.
11 Nio é razodvel esperar por uma disponibilidade ime-  Vocé nfio recebe servico imediato dos empregados da
diata dos empregados das empresas. XYZ
12 0s empregados das empresas nao Bm que estar sem- 08 empregados da XYZ ndo estdo sempre dispostos a
pre disponiveis em ajudar os clientes. ajudar os clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em respon-  Empregados da XYZ estiio sempre ocupados em
der prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes.
14 Seguranca Clienes deveriam ser capazes de acreditar nos empre-  Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
eados desta empresa.
15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros  Vocd se sente seguro em negociar com os empregados
na negociagio com os empregados da empresa. da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sio educados.
17 Seus empregados deveriam obter suporte adequado da  Os empregados da XYZ ndo obtém suporte adequado
SMpPresa para cumprir suas tarefas corretamente. da empresa para cumprir suas tarefas correfamente.
18  Empatia Nio seria de se esperar que as empresas dessem aten-  XYZ ndo dio atengdo individual a vocé.
clio individual aos clientes.
19 Nio se pode esperar que os empregados déem atenciio  Os empregados da XYZ niio dio atenciio pessoal.
personalizada aos clientes.
20 E absurdo esperar que 0s empregados saibam quais o Os empregados da XYZ nho sabem das suas necessi-
as necessidades dos clientes. dades
21 E absurdo esperar que éstas empresas tenham os me-  XYZ ndo 2m os seus melhores interesses como
lhores interesses de seus clientes como objetivo. objetiv.
22 Nao deveria se esperar que o hordrio de funcionamen-  ZYZ nio tem os hordrios de funcionamento conve-
to fosse conveniente para todos os clientes. nigntes a todos os clientes.
(1) (2) (3 4 (5) (&) (7h
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Fonte: Salomi, Miguel, Abackerli (2005, p.282)

Sendo assim, Maia, Salazar e Ramos (2007), afirmam que a qualidade (Q) pode ser
encontrada atraves do Q = P — E, sendo (P) as percepcdes dos clientes e (E) as expectativas.
Quando E ¢é maior que P, resulta em um Q negativo, ou seja, a qualidade percebida é inferior
as expectativas. Dessa forma, a organizacdo do estudo deve buscar melhorias nos pontos
deficitarios, buscando obter o Q = 0 ou superior. De acordo com Gronroos (2003), calcular as
classificages obtidas nas escalas individuais € mais importante do que o calculo da
classificacéo geral.
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2.4.3 Modelo SERVPERF

O método SERVPERF, é idéntico a escala SERVQUAL, porém sem as questoes
destinadas as expectativas (SOUTO e CORREIA NETO, 2017). Desenvolvido por Cronin e
Taylor (1992), o método SERVPERF proporciona um estudo do nivel de satisfacdo dos clientes
com foco no desempenho do servico oferecidos e ndo com relagdo a qualidade percebida, ou
seja, € um método focado na performance e desempenho.

O SERVPERF pode ser visualizado na Quadro 1, disponibilizado no tépico anterior,
considerando apenas a coluna de desempenho (D). E realizado com 22 afirmacdes a respeito
do desempenho do servico, através de uma escala Likert de de 1 a 7, sendo que (1) é “discordo
totalmente” e (7) “concordo totalmente”.

As diferencas entre SERVQUAL e SERVPERF séo bastante discutidas na literatura.
Salomi, Miguel e Abackerli (2005), realizaram um comparativo entre as duas ferramentas.
Como conclusdo do estudo, foi constatado que 0 SERVPERF possui maior confiabilidade e tem
vantagens com relacdo a reducdo de perguntas respondidas pelos entrevistados, simplificando
a pesquisa e evitando desmotivacgdo. Por fim, com relacdo a validade, ndo existem diferencas
significativa por intervalos de 95% de confianca entre as escalas.

O método SERVPERF, pode ser expresso por Qi = Di, sendo que:

Qi = Avaliacéo da qualidade do servigco em relacéo a caracteristica i;

Di = E o valor de percepcdo de desempenho para a caracteristica i do servico.

Sendo assim, o presente estudo terd como base o questiondrio SERVPERF para levantar
dados da qualidade do servico prestado a fim de elaborar um plano de melhorias para a

organizacgdo da pesquisa.

2.5 Plano de Ac¢do
Paula (2016), discorre sobre o plano de acdo sendo um documento utilizado para realizar
0 planejamento de trabalho necessario para alcancar um resultado ou solucionar problemas.
Para Barbosa e Brondani (2005), é recomendada a utilizacdo do 5W2H, sendo considerado um
modelo fundamental para colocar em préatica um plano de ac¢éo. De acordo com Aradjo (2017),
a ferramenta do 5W2H auxilia a tomada de decisdo para quem anseia a criacdo de um plano de
acdo de melhorias, constituindo um modelo de estruturacdo elaborada, planejada e precisa. No

Quadro 2 pode-se observar o funcionamento.
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Quadro 2: Método 5W2H

Termos Tradugio Acdo
What O qué O que sera realizado?
— When Quando Quando vai ser realizado?
Why Por qué Por qué sera realizado?
Where Onde Onde sera desenvolvido?
Who Quem Quem é o responsavel?
M How Como Como serd feito?
How Much Quanto Quanto custard?

Fonte: Adaptado de Lucinda (2016).

Como pode ser visto no Quadro 2, para a aplicacdo da ferramenta, sao realizadas sete

perguntas. Através das respostas obtidas, sera estruturado as ideias do plano de agédo para a

resolucéo dos problemas.
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Nesta secdo de metodologia de pesquisa, serdo apresentados os aspectos relevantes no

presente estudo.

3.1 Caracterizagao da pesquisa

Existem diversas formas de classificar uma pesquisa cientifica, sendo considerado
alguns aspectos: Natureza, objetivo, abordagem e método. Segundo Gil (2010), a pesquisa pode
ser definida como um processo formal, sendo realizada mediante conhecimentos acessiveis e
com a utilizacdo de métodos de investigacdo que envolvem diversas etapas.

Sendo assim, o0 presente trabalho, quanto a natureza, pode ser classificado como uma
pesquisa aplicada. Para Marconi e Lakatos (2017), essa pesquisa se caracteriza-se pelo seu
interesse pratico, ou seja, os resultados aplicados ou utilizados, imediatamente, na solucéo de
problemas que ocorrem na realidade. Dessa forma, a pesquisa aplicada se enquadra no trabalho,
que tem como objetivo realizar a aplicacdo do SERVPERF, a fim de avaliar a qualidade
percebida e criar um plano de acéo para alcancar a satisfacao.

Com relagéo ao objetivo, a pesquisa pode ser classificada com exploratéria, devido ao
fato de explorar um problema real que a organizacdo esta enfrentando. De acordo com Gil
(2010), esses tipos de pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, a fim de torna-lo mais explicito ou construir hipoteses a partir deles.

O trabalho, quanto a abordagem, pode ser classificado como mista. De acordo com
Sampieri, Collado e Lucio (2006): as abordagens podem ser:

Qualitativo: Utiliza coleta de dados sem medicdo numérica para descobrir ou
aperfeicoar questdes de pesquisa e pode ou ndo provar hipéteses em seu processo de
interpretacéo.

Quantitativo: usa coleta de dados para testar hip6teses com base na medi¢do numérica
e na analise estatistica para estabelecer padr6es de comportamento (SAMPIERI;
COLLADO; LUCIO, p.5, 2006).

Ao analisar a abordagem qualitativa e quantitativa, a pesquisa do presente estudo pode
ser classificada com mista. Creswell (2010), afirma sobre o método misto como uma abordagem
gue mescla os métodos qualitativos e quantitativos. Sendo assim, ele preconiza dados precisos
e a compreensdo aprofundada desses dados.

Por fim, pode-se dizer que o trabalho é um estudo de caso, por se levantar informagdes
verdadeiras e realistas, que serdo tratadas a fim de solucionar os problemas identificados na

organizagao.
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Em geral, os estudos de casos, representam a estratégia preferida quando se colocam
questdes do tipo ‘como’ e ‘por que’, quando o pesquisador tem pouco controle sobre
os acontecimentos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos
inseridos em algum contexto da vida real (YIN, 2005, p.19).

3.2 Coleta de Dados

Para a realizacdo do presente estudo, se julgou necessario dividir em etapas, a fim de
entender a situacdo da organizacdo com relacdo ao servico prestado. A seguir, a Figura 4 esta
representada a estrutura da pesquisa.

Figura 4: Etapas do trabalho

Reuniio de Embasamento L Elaboragio do Aplicagio do Anilisedos | | Criagio do Plano | AE;?Z?:;“E::_:‘_?
Alinhamento Teorico Questionario SERVPERF resultados de Acdo P on!vanizzlqﬁ; ‘

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Como visto na Figura 4, foi necessario realizar reunibes de alinhamento com
funcionarios da Distribuidora em questdo, com o objetivo de entender e conhecer sobre a
organizacgdo, devido ao autor ser um colaborador, essas reunides foram facilitadas. Foram
realizadas reunides de alinhamento com o proprietario e o gerente comercial. Todos 0s
entrevistados estavam cientes da pesquisa e concordaram com o presente estudo, julgando-o

necessario para a organizacao.

3.2.1 Populacéo da Pesquisa
Devido ao critério de menor porcentagem de clientes ativos comparado ao total da
regido, conforme exposto na secdo 1.3, este trabalho focara apenas em compreender os clientes
ativos situados na regido do Médio Piracicaba. As cidades sdo: Jodo Monlevade, Itabira, Bela
Vista de Minas, Nova Era, Rio Piracicaba, Santa Barbara, S0 Domingos do Prata, Sdo Goncalo
e Alvindpolis. O gerente comercial da organizacdo do presente estudo, disponibilizou a carteira
de clientes destas cidades, em que contém no total, 280 clientes ativos. Sendo assim, a

populacdo da pesquisa se refere a essa quantidade.
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3.2.2 Amostra

De acordo com Agranonik e Hirakata (2011, p. 383), “0 motivo de se calcular o tamanho
da amostra ¢ garantir uma determinada precisdo na estimativa que sera obtida”. Tem-se a
necessidade de determinar um tamanho minimo da amostra para que a pesquisa tenha
relevancia.

Dessa forma, foi utilizada a férmula exibida na Equacdo 1 para calcular o tamanho da
amostra de uma populacdo ja conhecida. A escolha dessa formula é justificada pelo fato de
possuir a margem de erro, além de utilizar um valor tabelado para o nivel de confianca desejado,

alcancando assim, um tamanho de amostra satisfatorio (MATTAR, 2014, p.232):

_ N.Z%2P.0Q (1)
n POZ24 (N-1)e?

Onde:

n = Numero de Individuos da Amostra

N = Tamanho da populacéo finita

Z2 = Valor critico para o grau de confianca desejado

P = Proporcao de resultados favoraveis da variagdo na populacéo

Q = Proporcéo de resultados desfavoraveis na populacdo (Q =1-P)

e = Margem de erro ou erro maximo de estimativa.

No presente trabalho, os valores de P e Q sdo desconhecidos. Dessa forma, de acordo
com Mattar (2014), pode-se utilizar o valor de 0,5 para P e Q, quando 0S mesmos Sao
desconhecidos. O motivo da utilizacdo de 0,5 € devido ao fato de ser uma populacéo
heterogénea, sendo considerado: 50% favoravel e 50% desfavoravel. O valor de Z pode ser
encontrado na tabela de distribuicdo normal, sendo o valor de Z = 1,96 para nivel de confianca

de 95% que seréa utilizado na pesquisa em questdo. Esse valor pode ser encontrado na Tabela 2:
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Tabela 2: Tabela de distribuigdo normal

Io o 1 2 3 4 3 ] 7 8 9

0,0] 0.0000 00040 00030 00120 00160 0.0199 0023984 00279 0.0319 00359
01| 0.0398 00438 00478 0.0517 00557 00596 O006368) 00675 0.0714 00733
02| 00793 00832 00871 00910 00948 00987 01026§ 01064 01103 01121
03] 01179 01217 01235 01293 01331 0.1368 01406) 01443 01480 01517
04] 01554 01391 01628 01664 01700 0.1736 01772)] 01808 0.184% 01879
0,5 0.1915 01950 01985 02019 02054 0.2088 02123) 02157 02190 02224
06| 02257 02201 02324 02357 02389 02422 02454] 02486 02517 02549
0,7 | 02580 02611 02642 02673 02704 0.273¢ O02F64) 02794 0.28B23 0,2852
08| 02881 02910 02939 02967 02993 0.3023 03051 03078 03106 03133
0,9 03159 03186 03212 03238 03264 0.3289 03315)] 03340 03365 03389

1,0 | 03413 0,3433 03441 03485 03508 03531 03554 03577 03500 0,3621
11| 0,2643 03665 03686 03703 03729 03749 03770 03790 03810 0,3830
12| 03849 03869 03888 03907 03923 0394 03962)] 03980 03997 04015
13| 0.4032 04049 04066 04082 04009 04115 04131 04147 04162 04177
14| 04192 04207 04222 04236 04251 04265 04279 ) 04202 04306 04319
15| 04332 04343 04357 04370 04382 04394 D406 | 04418 04420 04421
16| 04432 04463 04474 04484 04493 04505 04515 04525 04335 04543
17| 04334 04304 04373 04382 04391 04399 04008 | 046016 04623 04033
18| 04041 04649 04656 0466+ 04671 04678 3 0.4693 04699 04700
19| 04713 04719 04726 04732 04738 04744 I 04750 | 04756 04761 04767

Fonte: Magalh&es e Lima (2004, p. 356)

Por fim, a populacéo da pesquisa foi dada pelo gerente comercial da organizacéo, sendo,
N = 280. A margem de erro utilizada sera de 5%, portanto e = 0,05.

Dessa forma, os valores identificados na equacao (1), tem-se:

P=0,5;
Q=05
e =0,05;
Z =1,96;
N = 280.

Apos o calculo, encontra-se um resultado de 162,20. Realizando o arredondamento, a
amostra do presente trabalho serd de n = 163. I1sso demonstra que para 0 questionario ter o nivel
de confianca desejado, devera ser respondido por 163 clientes da distribuidora.

O questionario para avaliar a qualidade do servi¢o da Distribuidora foi aplicado no
periodo de 20 de dezembro de 2022 a 31 de janeiro de 2023, tendo como objetivo atingir o
namero de 163 respostas, ou mais. Baseado em uma escala Likert de 1 a 5, os respondentes
informaram o quanto concordam ou discordam das questdes, sendo (1) discordo totalmente, (2)
discordo, (3) indiferente, (4) concordo e (5) concordo totalmente. Logo apés, foi realizado uma

analise dos dados obtidos, com o auxilio do Excel, a fim de levantar informagdes para que sejam
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utilizadas na criacéo de um plano de acdo de melhorias, com objetivo de conseguir melhorias
para fidelizar os clientes da organizagdo do presente estudo.

O questionario foi aplicado de forma online através da ferramenta do Google Forms. E
um aplicativo utilizado para criar formulérios para fins de coleta de dados. Ele é compartilhado
através de um link, que pode ser enviado por e-mail, como no caso do presente trabalho. Os
dados obtidos por meio do questionario foram armazenados em uma planilha do Excel e
também gerado graficos na propria plataforma do Google Forms. E uma ferramenta de fécil
utilizacdo, que permite criar 0s questionarios customizaveis, com ajuda de templates prontos,
com um tempo de customizacdo baixo. Possui uma compatibilidade universal, podendo ser
respondido por computador, assim como por smarthphones. Devido a essas funcionalidades, o
autor julgou ser a melhor ferramenta para aplicacdo do questionario, sendo gerado os resultados

obtidos no Excel, em que seré possivel realizar as analises futuras.

3.2.3 Coeficiente Alfa de Cronbach

Para atestar a confiabilidade do questionario em questdo, foi realizado o calculo do
coeficiente alfa de Cronbach. De acordo com Shavelson (2009), esse coeficiente provou ser Util
devido ao fato de o resultado fornecer uma medida razoavel de confiabilidade em um dnico
teste e por ser facilmente calculado através de principios estatisticos basicos. Portanto, o
coeficiente alfa de Cronbach vai mostrar o grau de correlacdo entre os itens do questionario,
atestando, assim, a sua confiabilidade, sendo definido de acordo com a Equacéo 2 (SALOMI,
MIGUEL, ABACKERLI, 2005, p.285):

_f_m T Var X; N
o= - By

Sendo:

o= Coeficiente alfa de Cronbach;

m = NUmero de questbes do questionario;

n = NUmero de respostas;

Var Xj = Variancia entre valores de cada item do questionario.

Xi = Valores das notas sobre a qualidade de servigo correspondentes a cada resposta.
O questionario aplicado continha 22 perguntas. Durante a aplicacdo, chegou-se a um

total de 171 respostas. Para o calculo do Xj, foi necessério calcular a variancia ocorrida entre
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o0s respondentes para cada uma das 22 questdes contidas no questionario. O célculo do Xi é a
variagdo dos valores para cada um dos 171 respondentes. A variancia de Xj e o célculo de Xi
foram feitas com o auxilio do Excel. Para um exemplo de célculo de variancia, tem-se a formula
na Equacdo 3:

o (X; —%)?

Variancia = ' lﬁ 3)
1=

Sendo:

Xi: Os valores atribuidos;
x: A média.

N = A populacao;

Um exemplo de calculo de variancia é: conjunto de dados: 10 e 4. Para esse calculo,

entende-se que a media (x ) € 7, entdo:

Variancia = 110 - 7)2:_ Skt = 18 (4)

Dessa forma, foram calculados os dados para serem utilizados na férmula do alfa de

Cronbach, exibida na Equacéo 2:

m = 22;

n=171,

Var Xj = 9,308;
Var Xi = 61,559;

Portanto, realizando o célculo da formula, com os valores indicados acima, chega-se a
um coeficiente de alfa de Cronbach com valor de 0,889. Como o resultado variaentre O e 1, é
possivel concluir, dessa forma, que o questionario em questdo possui um alto nivel de
confiabilidade, contendo uma forte correlacdo entre os itens propostos, baseado em Freitas e

Rodrigues (2005), que sugerem uma classificacdo de confiabilidade com os seguintes limites:

e 0<0,30 — Muito baixa;
e 0,30<a0<0,60 - Baixa;

e 0,60<0<0,75 - Moderada;
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0,75 <a<0,90 — Alta;
o> 0,90 — Muito alta.

37



4 APRESENTACAO DA ORGANIZACAO

A organizagdo do estudo estéd inserida dentro de um grupo de empresas, gerenciadas
pelo mesmo dono. O grupo atua no comércio atacadistas de lubrificantes e filtros, atacado e
varejo de pneus, varejo de servico mecanico, postos de combustiveis, além de uma reformadora
de pneus. O foco do trabalho € na empresa atuante na distribuicao de 6leo e lubrificantes, dentro
do estado de Minas Gerais.

Possui sua operacdo situada na cidade Jodo Monlevade, Minas Gerais, onde esta
localizado o seu CD — Centro de Distribuicdo. Todos os produtos comercializados pela
organizacdo séo despachados do CD citado, o Unico da organizagéao.

Em seu portfolio constam 2 mil produtos de 23 marcas distintas. S&o comercializados
pela organizagdo: Lubrificantes, filtros, graxas, aditivos, aromatizantes, querosenes, estopas e
alguns itens de limpeza de veiculos. Os produtos comercializados possuem aplicabilidade para
veiculos leves e pesados.

Os produtos comercializados atendem clientes de seis regifes do estado de Minas
Gerais, sendo: Médio Piracicaba, Regido Metropolitana de Belo Horizonte, Zona da Mata, Sul
de Minas, Vale do Rio Doce e Central Mineira. Para realizar as entregas dos produtos
adquiridos por seus clientes, a organizacao opera com o apoio de transportadoras parceiras. Em
alguns casos, caso o cliente opte, também € possivel realizar a retirada da mercadoria no CD da
empresa. Segundo a politica da Distribuidora, 0 prazo maximo para entrega dos produtos é de
48 horas, independente da regido do cliente, considerando a partir da venda até o produto chegar
ao destino.

Durante a realizacdo do estudo, a organizacdo constava com uma equipe de 47

funcionarios diretos, trés diretores e um sénior, representados pelo organograma da Figura 5:
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Figura 5: Organograma da empresa

Sénior

Diretor Diretor
Empresarial Comercial

Estratégico

Diretor
Financeiro

Coordenador Coordenador Coordenador Coordenador Coordenador Coordenador
Tatico Suprimentos Logistica Estoque Comercial Crediario Financeiro
Analista Analista Comiercial Analista Analista
Suprimentos Logistica Crediario Financeiro

Estoque

Operacional

{ Auxiliar ] [ Auxiliar ] [ Auxiliar ] Auxiliar Auxiliar

Suprimentos Logistica Estoque

Crediario Financeiro

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Como visto na Figura 5, o setor comercial consta com uma equipe de 19 colaboradores,
um coordenador e 18 vendedores, sendo 12 vendedores externos e 6 internos. S&o responsaveis
por todo o contato com os clientes, sendo assim, a equipe comercial tem como objetivo realizar
a venda de todos os produtos disponibilizados pela organizacao, além de realizar contatos com
clientes inativos, objetivando estabelecer novamente a parceria. Por fim, sdo responsaveis pelo
desenvolvimento de possiveis novos clientes.

O setor de estoque possui um time de 12 funciondrios, sendo estes 11 estoquistas e
auxiliares de, além de um coordenador. A equipe de estoque é responsavel por recebimento de
mercadorias, armazenamento, separacdo e também carregamento. O setor de suprimentos,
responsavel por toda aquisicdo necessaria dentro da empresa, consta com uma equipe de quatro
funcionarios. A equipe de logistica, responsavel pelo faturamento e transportes das
mercadorias, possui uma equipe de cinco funcionarios. O setor de finangas, engloba tanto
crediario quanto financeiro, consta com uma equipe de sete funcionarios. No nivel estratégico,
possui trés diretores e o proprietario do negdcio.

Portanto, € possivel verificar na Figura 7, que a empresa possui uma estrutura
organizacional vertical. Segundo Oliveira (2010), existem varios tipos de organogramas, como
por exemplo o vertical, horizontal, funcional, radial, dentre outros. O organograma conhecido
com vertical, é mais utilizado para representar nitidamente a hierarquia da organizacao, em que
se pratica a gestdo orientada por fungdes, sendo que cada setor possui atividades pré-

estabelecidas.
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Como o foco da organizagdo estd no processo de vendas e o trabalho tem como objetivo
elaborar um plano de acdo a partir de dados obtidos através de um questiondrio do método
SERVPEREF, se julga necessario compreender como funciona o processo de venda. Abaixo na
Figura 6, tem-se o fluxograma do processo citado.

Figura 6: Fluxograma de vendas

Primeiro Criacao do Venda .

Contato com Pedido do N »| Faturamento »| Logistica
. - Finalizada

o Cliente Cliente

Envio da NF Separagao Mercadoria
para o - da »|Carregamento = ———» Fim
. Entregue
estoque Mercadoria

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

E possivel observar através da Figura 6, que o processo de vendas da organizagio
comega no primeiro contato com o cliente. Durante essa etapa, 0s clientes tiram duvidas a
respeito dos produtos, ocorre a cotacdo de mercadorias solicitadas pelo consumidor e a
negociacdo dos precos, prazo e forma de pagamento. Nesse momento o vendedor tem como
objetivo convencer o cliente a fechar o pedido.

Em seguida, é realizada a criacdo do pedido dentro do sistema utilizado pela
organizacdo. O pedido deve conter corretamente todas as informacbes necessarias, como:
informacGes do cliente, endereco de entrega, produtos solicitados com quantidade e valores
negociados, além de conter a forma e prazo de pagamento. E importante todas as informagfes
do pedido estarem corretas, devido ao fato de que todas as etapas a seguir vdo depender desse
pedido criado.

Assim que a venda é concluida, o pedido é repassado para o setor de faturamento,
responsavel por emitir a nota fiscal — NF ao cliente. Essa NF gerada, contém todas as
informacGes presentes no pedido criado pelo vendedor. Apos essa etapa, todas as NF de venda
sdo repassadas para a logistica.

O setor logistico da Distribuidora, é responsavel por organizar o transporte dessas

mercadorias. Possuem como fungéo organizar as NF de acordo com as rotas, gerar o0 romaneio
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e repassa-los ao estoque. O romaneio € o documento emitido que contém todas as informacdes
dos produtos que serdo separados para o carregamento. A NF é enviada para o estoque para
serem utilizadas no momento do carregamento.

Ao receber o romaneio, o estoque é responsavel em realizar a separacdo da mercadoria
que sera carregada na rota de acordo com esse documento. S&o destinados alguns funcionarios
para buscar os produtos e posiciona-los proximo a doca. Em seguida, um funcionario, com as
NF em maos, anuncia o nome e quantidade do produto, para que os demais colaboradores
realizem o carregamento no caminhdo. Por fim, ap0s essa etapa, inicia-se 0 transporte até o

destino final.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nessa se¢do, serdo apresentados os resultados obtidos através do questionario aplicado,

assim como as analises e discussdes a respeito.

5.1 Perfil dos clientes entrevistados
Esse tdpico visa expor a realidade dos clientes entrevistados, buscando verificar o perfil
dos clientes e auxiliar nas analises. As perguntas relacionadas a esse tdpico podem ser
encontradas no Apéndice A. De acordo com o Servicgo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas - SEBRAE (2013), uma organizacdo pode ser classificada quanto ao seu porte,
considerando o numero de colaboradores. Essa classificacdo, pode ser vista na Tabela 3:
Tabela 3: Porte da Organizacéo

Porte da Organizagdo Numero de Colaboradores
Microempresa (ME) Até 9 empregados

Empresa de Pequeno Porte De 10 a 49 empregados
Empresa de Médio Porte De 50 a 99 empregados
Grandes empresas 100 ou mais empregados

Fonte: Adaptado de SEBRAE (2013).

Como pode ser visto na Tabela 3, uma organizacao considerada microempresa, possui
até 9 colaboradores, sendo que, ultrapassando essa marca, ja se classifica como uma empresa
de pequeno porte. Uma empresa de Médio Porte, possui entre 50 a 99 colaboradores, sendo que,
ao alcancar a marca dos 100 empregados, ou mais, segundo o SEBRAE, ja é considerada uma
grande empresa. A partir disso, a primeira pergunta do questionario foi para os clientes
assinalarem em qual dessas classificaches a sua empresa estd inserida. Os resultados sdo

exibidos no Gréfico 1:
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Gréfico 1: Porte das organizagdes entrevistadas

@ Wicro empresa (Até 9 funcionarios).

@ Empresa de Pequeno Porte (De 10 & 49
empregados).

Empresa de médio Porte (De 50 a 99
empregados).
@ Grandes empresas (100 ou mais
empregados).

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

Como visto no Grafico 1, 50,9% dos respondentes sdao empresas de pequeno porte, isto
é, 87 empresas nessa classificacdo, de um total de 171 respondentes. 23,4%, ou seja, 40 dos
respondentes sdo microempresas. As menores porcentagens sdo de organizacfes de médio e
grande porte, 18,7% e 7%, sendo representadas por 32 e 12 respondentes, respectivamente.

Em seguida, foi perguntado a respeito do tempo em que o cliente esta inserido no
mercado, ou seja, a quanto tempo esta aberto e em funcionamento. Esses dados séo indicados
no Gréfico 2.

Gréfico 2: Tempo em que a organizacdo esta inserida no mercado

@ Menos de 1 ano

® De1a3anos
3abanos

®5a7anos

@ Mais de 7 anos

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).
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Com base nos dados do Gréafico 2, pode-se identificar que 56,1%, isto é, 96 dos
respondentes, sdo empresas consolidadas com mais de 7 anos de mercado. De 5 a 7 anos no
mercado sdo 19,3%, isto é, 33 das organizagbes respondentes. 14%, 6,4% e 4,1% sdo as
organizagdes de 3 a 5 anos, 1 a 3 anos e menos de 1 ano, respectivamente. Pode-se analisar, que
um namero bem expressivo de 153 empresas, 89%, sdo organiza¢des com 3 anos ou mais.

Os dados apresentados através dos Gréaficos 1 e 2 indicam que os clientes da organizacao
do presente estudo, sdo empresas consolidadas e com experiéncia organizacional. Dessa forma,
prestar um servico de qualidade, além de manter um bom relacionamento, é essencial para o
sucesso da Distribuidora, considerando que seus clientes possuem traquejos devido ao tempo

de mercado.

5.2 Relagéo dos clientes com a Distribuidora

Para auxiliar nas andlises, julgou-se necessario compreender o atual relacionamento dos
clientes com a Distribuidora do presente estudo. Sendo assim, no questionario continham trés
questdes voltadas para entender o relacionamento entre fornecedor e cliente. A primeira questao
foi para o respondente assinalar quantas compras realizou nos ultimos trés meses na
Distribuidora. A segunda questao desse tema, buscou levantar os dados de fidelidade, ou seja,
h& quanto tempo os respondentes sdo clientes da organizacdo do estudo. E por fim, foi
perguntado se o cliente ja indicou a organizacdo para outras pessoas. As perguntas direcionadas
a esse topico sdo encontradas no Apéndice B. Através dos Graficos 3, 4 e 5, pode-se visualizar

essas informacoes:

Gréfico 3: Compras realizadas nos Ultimos 3 meses na Distribuidora

@ 1 compra
@ 2 a5 compras
G a9 compras
ﬂ & 10z 14 compras
& 15 ou mais compras

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).
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Através do Gréfico 3, pode-se observar que das 171 respostas, 33,9%, isto €, 58 dos
respondentes, realizaram de 2 a 5 compras no periodo de 3 meses. 30,4%, ou seja, 52
respondentes com um total de 6 a 9 compras. 20,5%, representando 35 dos clientes, realizaram
de 10 a 14 aquisicGes na Distribuidora. 15 ou mais compras é representado por 7,6%, isto é, 13
respondentes. Por fim, com 1 compra no periodo, obteve-se um total de 7,6%, sendo 13
respondentes. E possivel observar, que cerca de aproximadamente 58,5% dos respondentes, ou
seja, 100 clientes, realizam, em média, mais de uma compra por més.

A partir desse pressuposto, foi perguntado a respeito da fidelidade, ou seja, a quanto

tempo € cliente da organizacdo. O Gréfico 4, exibe o resultado:

Gréfico 4: Tempo em que realiza compras na Distribuidora

@ Menos de 1ano

@ De1a3anos
Jabanos

@ 5a7anos

@ Mais de 7 anos

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

Baseado nos dados do Grafico 4, tem-se uma distribuicdo do tempo em que o cliente
realiza compras na Distribuidora. Vale se ressaltar que apenas 11,7%, isto é, 20 respondentes,
realizam compras a menos de 1 ano. Baseado nessa informacdo, pode-se dizer que durante a
realizacdo da pesquisa, a organizacao encontra dificuldades em alcancar novos clientes, ou que
a empresa indiretamente prefere manter relaces com empresas ja consolidadas.

A seguir, foi questionado sobre a indicacdo da Distribuidora para outros possiveis

clientes. Os dados estdo indicados no Gréfico 5:
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Gréfico 5: Indicacdes da Distribuidora para outras empresas

@ Sim
P Mao

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

Pode-se observar através do Grafico 5, dos clientes respondentes, 88,9%, ou seja, 152
dos respondentes ja indicaram a Distribuidora para outras pessoas. Pode-se considerar que seja
um resultado satisfatorio, sendo possivel relacionar com os dados Gréafico 4. Entende-se que
quanto maior a fidelizacdo, maior a chance de indicacdo para outras organizagfes. Em
contrapartida, o baixo nimero de novos clientes demonstra que as indicacdes ndo surtiram

efeito, ou a organizacdo ndo deu a atencdo devida para captacdo de novos clientes.

5.3 Aplicacdo do Modelo SERVPERF

Baseado no que foi dito, 0 SERVPERF é composto por questdes relacionadas as
dimensdes da qualidade, que sdo: aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e
empatia. O questionario foi adaptado para a realidade de uma organizacdo que presta um servico
de distribuicdo. As perguntas feitas no questionario, podem ser encontradas no Apéndice C.

A Tabela 4 é o resumo dos dados gerais do gquestionario, sendo possivel identificar o
total de cada resposta para cada uma das questfes apresentadas aos respondentes. Em sequéncia

sera discutido a respeito das dimens6es separadamente, analisando questdo por questao.
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Tabela 4: Dados gerais do questionario

> 4 3 2 1
Questées Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

Qi 93 56 19 3 0
Q2 a6 62 17 6 0
Q3 97 51 21 2 0
Q4 101 60 5 5 0
Q5 32 80 20 29 10
Q6 [l 82 7 9 2
Qr [ 77 8 7 1
Q3 121 45 4 1 0
Q9 99 65 2 5 0
Q10 119 47 4 1 0
an 101 56 B8 6 0
Q12 121 48 2 0 0
Q13 137 34 0 0 0
Q14 135 35 1 0 0
Q1s 138 32 1 0 0
Q16 106 39 26 0 0
Q17 125 45 1 0 0
Q18 127 43 1 0 0
Q19 127 41 3 0 0
Q20 128 41 2 0 0
an 129 42 0 0 0
Q22 108 56 4 3 0

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

Ao total, foram 3762 avaliagcdes. Esse numero foi encontrado pela multiplicacdo de 171
respondentes por 22 questbes. Como resultado, pode-se observar que 63,2% das notas
atribuidas foram nota 5, isto é, 2379 respostas. Com nota 4 obteve-se 30,2%, totalizando 1137.
Nota 3 foram 4,2%, sendo representados por 156 respostas. Nota 2 encontrou-se 2,1%, sendo
77 respostas notas 2. Como nota 1 um total de 0,3%, sendo 13 respostas. A dimenséo

confiabilidade contém 100% das notas 1 atribuidas no questionario, concentradas nas questfes
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Q5, Q6 e Q7, sendo a Q5 responsavel por 76,9% dessas notas, ou seja, das 13 notas 1, 10 delas
estdo dentro da Q5, tornando o Q5 um ponto importante para analise.

Para o célculo de cada uma das dimensdes, foi somado a média de cada uma das
questdes referente aquela dimenséao e depois dividindo pela quantidade dos itens. Em seguida,
foi calculado a média geral do questionario, em que foi somado a média de todas as dimensfes
e divido por 5. Um exemplo do célculo de média, que foi utilizado para todos os calculos com
a finalidade de encontrar a média, é visto na Equacéo 5:

o 4,384+ 4,36 + 4,77 + 4,64 + 4,70
Média Geral = z =457 (5)

A Tabela 5 traz a média de todas as dimensdes avaliadas no presente trabalho, assim
como a media geral, atraves do questionario SERVPERF.

Tabela 5: Resumo de cada dimenséo

Dimensdes Média Dimensé&o
Aspectos Tangiveis 4,38
Confiabilidade 4,36
Presteza 4,77
Seguranca 4,64
Empatia 4,70
Média Geral 4,57

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

Identificados os dados da Tabela 5, foi encontrado a média de desempenho geral da
organizacdo do presente estudo. Nesse caso, a Distribuidora obteve o resultado de 4,57. Esse
valor da média geral, de 4,57, serd utilizado como parametro para analisar todos os itens

presentes no questionario, buscando compreender como eles flutuam em torno dessa média.

5.4 Dimens6es da Qualidade a partir do SERVPERF
Nessa etapa, sera analisado cada uma das dimens@es da qualidade, baseado nos dados
obtidos através do questionario aplicado. Foi elaborado tabelas, informando a média obtida em

cada um dos 22 itens presentes no questionario, além de realizar o calculo do desvio-padrédo
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amostral. O célculo da média, pode ser visto na Equacdo 5. Para o célculo do desvio-padrdo

amostral, pode-se utilizar a formula da Equag&o 6.

?=1(Xi - f)z
n—1

(6)

Desvio — padrao =

Sendo:
e Xi = Nota atribuida por cada respondente;
e X = Média amostral;

e n = Total da amostra.

Devido a grande quantidade de dados obtidos no trabalho, sendo 171 respondentes
atribuindo notas para 22 itens, o calculo do desvio-padréo foi realizado através da formula
=DESVPAD.A, contida no Excel, para o céalculo de cada um dos itens presentes no questionario
aplicado.

5.4.1 Aspectos Tangiveis
Os aspectos tangiveis sdo aqueles elementos fisicos. Entende-se que em servicos, sao
de dificil mensuracédo e avaliagdo. Sendo assim, o questionario SERVPERF aplicado, buscou
avaliar o desempenho das instalaces da Distribuidora, focando na organizacgéo, facilidade da
coleta de mercadorias e a localizacdo. Na Tabela 6, pode-se verificar os resultados referentes

as questdes tangiveis que foram abordadas no questionario.

Tabela 6: Desempenho em relacdo aos aspectos tangiveis

Aspectos Tangiveis

Questao Média Desvio-padréo

Q1. O espaco fisico de coleta da distribuidora, &
. . 4,40 0,75
limpo e organizado.

Q2. O ambiente fisico da coleta tem sinalizagcbes
. . - 4,33 0,79
informativas adequadas para auxiliar a coleta.
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Q3. O espaco fisico da Distribuidora (Centro de
Distribuicao - CDI) é bem localizada e de facil 4,42 0,75

aCesso.

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

E possivel verificar que todos os itens analisados dentro desse contexto, ficaram abaixo
da média geral. O primeiro item avaliado nessa dimensdo, Q1 — O espago fisico de coleta da
distribuidora é limpo e organizado, obteve uma nota média de 4,40. O segundo item Q2 — O
ambiente fisico da coleta tem sinalizagdes informativas adequadas para auxiliar a coleta, obteve
4,33 de média. Por fim, o item Q3 — O espaco fisico da Distribuidora (CDI) é bem localizado e
de facil acesso, atingiu uma nota de 4,42. Os itens Q1, Q2 e Q3, ficaram abaixo da média geral
do questionario, de 4,57, em uma diferenca de 0,17, 0,24 e 0,15, respectivamente.

Um fator prejudicial na avaliacéo e interpretacdo dessa dimens&o se da pelo fato de que
alguns clientes nunca terem tido o contato fisico com a Distribuidora do presente estudo. Esse
ponto ndo foi adicionado no questionario. Dessa forma, as tratativas futuras que serdo utilizadas

para melhorias dos aspectos tangiveis vdo considerar esse ponto de vista.

5.4.2 Confiabilidade
Com uma meédia de 4,36, a dimenséao da confiabilidade obteve a menor média entre cada
uma das dimensdes avaliadas. Essa dimensdo busca avaliar a capacidade da organizacdo em
prestar o servigo de maneira confiavel, precisa e de acordo com o combinado com o cliente no
momento da negociacdo e venda. Devido as caracteristicas do servi¢co da Distribuidora do
presente estudo, entende-se como a confiabilidade um dos principais aspectos dentre todas as
dimensdes avaliadas. Na Tabela 7, verifica-se as notas de cada um dos itens presentes no

questionario.

Tabela 7: Desempenho em relacdo a confiabilidade

Confiabilidade

Questao Média Desvio-padréo

Q4. A Distribuidora cumpre os prazos de entrega
. . 4,50 0,70
combinado no ato do pedido.

50



Q5. A Distribuidora entrega os produtos de acordo
. : 3,56 1,15
com o que foi pedido.
Q6. A nota fiscal emitida pela Distribuidora é de
. . 4,23 0,85
acordo com o pedido solicitado.
Q7. A Distribuidora entrega os produtos sem
. 4,31 0,67
avarias.
Q8. Os produtos comercializados Distribuidora séo
de qualidade e atendem as necessidades dos 4,67 0,55
clientes
Q9. A Distribuidora tem disponibilidade dos produtos 4,51 0,67
Q10. A Distribuidora possui variedades de marcas de
4,66 0,55
produtos
Q11. As informacdes fornecidas pelos funcionarios
o o 4,47 0,74
da Distribuidora sdo confiaveis

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

O item Q4 — A distribuidora cumpre os prazos de entrega combinado no ato do pedido,
obteve-se uma média de 4,50, ficando abaixo do parametro utilizado para as analises, a média
geral, com valor de 4,57. Como ja dito, a organizacdo tem como objetivo a entrega da
mercadoria ao cliente em um prazo de 48h, portanto, entende-se que esse prazo nao esta sendo
cumprido. E necessério reavaliar a respeito desse prazo ou reorganizar as rotas de entrega, para
que as aquisicdes realmente cheguem ao comprador dentro do prazo combinado.

Com a menor avaliacdo dentre todos os itens do questionario, 0 Q5 — A Distribuidora
entrega os produtos de acordo com o que foi pedido, teve nota de 3,56, ficando muito abaixo
da média geral do questionario. Essa diferenca de 1,01 da média geral, pode ser considerada
como o item de maior importancia em buscar melhorias. Ao comprar, o cliente espera que todos
0s produtos adquiridos cheguem corretamente ao destino, o que ndo esta ocorrendo. Erros de
carregamento geram devolucdes, retrabalho e aumentam os custos, tendo que realizar outra
entrega ao cliente para um mesmo pedido.

O item Q6 - A nota fiscal emitida pela Distribuidora é de acordo com o pedido
solicitado, obteve nota média de 4,23. Essa questdo, visa avaliar se a nota fiscal faturada para o

cliente esté corretamente idéntica ao que foi pedido no momento da negociacao, considerando
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tanto produtos quanto valores negociados. Com uma média abaixo do pardmetro, entende-se
que esse processo ndo estd ocorrendo com exceléncia, podendo ocorrer erro nos itens,
quantidade ou valores faturados. Esse item tem uma forte correlacdo com a entrega de
mercadorias erradas. Se uma nota fiscal possui produtos divergente do solicitado, a entrega vai
conter erros. Portanto, € um item de extrema importancia em se buscar melhorias.

O item Q7 — A Distribuidora entrega produtos sem avarias, obteve uma nota média de
4,31, ficando abaixo do parametro em 0,26. Ao adquirir um produto, o cliente espera recebe-lo
em perfeito estado, o que ndo tem ocorrido. Esse problema deve ser analisado e resolvido,
considerando a insatisfacdo que oferece ao cliente e 0 aumento dos custos de transportes e a
perda da mercadoria.

O item Q8 - Os produtos comercializados Distribuidora sdo de qualidade e atendem as
necessidades dos clientes, obteve nota de 4,67, ficando acima da média geral. A organizacéo
do presente estudo, trabalha com 23 marcas, sendo a maioria delas consolidadas e de renome
no mercado em que esta inserida. A vantagem, é trazer ao cliente a confianca da qualidade do
produto adquirido atraves do proprio nome da marca.

Q9 - A Distribuidora tem disponibilidade dos produtos, com nota de 4,51 ficou um
pouco abaixo do parametro de média geral. O cliente com demanda de algum produto espera
que o seu fornecedor tenha a mercadoria a pronta entrega para atendé-lo. Como esse item ficou
abaixo do parametro em 0,03, vale revisar as politicas de compras e reposicdo de estoque, para
que tenha disponibilidade de todo o portfolio.

O item Q10 - A Distribuidora possui variedades de marcas de produtos, com uma nota
de 4,66, ficou acima da media geral. Uma das diretrizes da organizacdo é ter um vasto portfélio,
disponibilizando produtos para varias aplicacGes dentro do mercado que esta inserida e ter um
mix de marcas que atenda os clientes. Entende-se, que o portfolio e as marcas disponibilizadas
estdo de acordo com as necessidades dos clientes da organizacao.

Por fim, o item Q11 - As informacdes fornecidas pelos funcionarios da Distribuidora
sdo confiaveis, com nota de 4,47, ficou abaixo da média geral. Esse item, visa avaliar as
informacGes repassadas pelos vendedores aos clientes. Entende-se, que esse item tem forte
correlacdo com os itens Q4, Q5, Q6 e Q7, dado que em todas notas baixas obtidas nesses itens,
0 Q11 também ficou com uma nota mais baixa. Ao melhorar os itens citados, como por exemplo

0 prazo de entrega e as inconsisténcias da entrega, 0 Q11 tende a melhorar sua nota.
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5.4.3 Presteza
A dimensdo de presteza visa avaliar a disposicao e boa vontade do vendedor em prestar
um servico de qualidade, assim como o tempo de resposta no atendimento e o auxilio em
eventuais problemas. Com uma nota de 4,77, essa dimensdo teve a melhor média de
desempenho em comparacdo com as outras. Na Tabela 8, é possivel verificar cada uma das
notas.

Tabela 8: Desempenho em relagéo a presteza

Presteza

Questédo Média Desvio-padréo

Q12. Quando ocorrem problemas, a Distribuidora é
solicita e oferece o suporte necessario para a 4,70 0,48

resolucdo dos mesmos.

Q13. Os empregados da Distribuidora estdo sempre
dispostos a auxiliar os clientes em suas dividas 4,80 0,40

sobre o mix de produtos e aplicacdes.

Q14. O tempo de espera entre a solicitacédo e a A e
resposta do vendedor da Distribuidora é adequado. ' '

Q15. Os vendedores da Distribuidora prestam um N 6l
atendimento de qualidade aos clientes. ' '

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

O item Q12 - Quando ocorrem problemas, a Distribuidora é solicita e oferece o suporte
necessario para a resolucdo dos mesmos, teve uma nota de 4,70, ficando acima do parametro
de 4,57. Através de alguns itens da dimensédo confiabilidade, foi possivel verificar que ocorrem
falhas em alguns processos da organizacdo do presente estudo. Através do item Q12, é possivel
verificar, que apesar dos problemas, os funcionarios buscam solucionar esses problemas, sendo
visto positivamente pelos clientes.

Q13 - Os empregados da Distribuidora estdo sempre dispostos a auxiliar os clientes em
suas dividas sobre o mix de produtos e aplicagdes, com uma nota de 4,80, ficou bem avaliada
com relacdo ao pardmetro. Devido ao vasto portfolio de produtos disponibilizados pela

organizacdo, podem surgir davidas dos clientes que precisam ser sanadas. Significa que a
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organizacdo tem mecanismos e funcionarios capacitados para sanar todas as duvidas que
possam surgir por parte dos clientes.

O item Q14 - O tempo de espera entre a solicitacdo e a resposta do vendedor da
Distribuidora é adequado, obteve uma nota de 4,78, ficando acima do parametro utilizado para
as analises. Se conclui que o tempo de espera do cliente para as respostas dos vendedores é
adequado e atende as necessidades dos mesmos.

Q15 - Os vendedores da Distribuidora prestam um atendimento de qualidade aos
clientes, com uma nota de 4,80. Esse resultado exp6e que os clientes estdo satisfeitos com o
atendimento dos vendedores da organizacdo. O primeiro contato, e 0 elo entre fornecedor e
cliente é o vendedor, sendo possivel concluir que esta de acordo com o que o cliente espera.
Dessa forma, é importante viabilizar um mecanismo de reconhecimento devido ao resultado
desse item, buscando incentiva-los a continuar mantendo e, se possivel, aumentando a nota em
futuras aplicagbes. Esse reconhecimento pode ser uma bonificagdo, levando em conta o

aumento das notas obtidas pelos vendedores.

5.4.4 Seguranca
Na dimensdo de seguranca, devido as caracteristicas de uma Distribuidora, ndo foi
analisado a seguranca, propriamente dita. Nesse caso, foi analisada a competéncia da
organizacdo em transmitir confianca e seguranca para os clientes, se transmite para os clientes
que os vendedores sdo especializados. Outro ponto analisado é a respeito da seguranca das
informacGes contidas na organizacdo. Com uma média de 4,64, essa dimensdo foi bem
classificada, ficando acima da média geral, de 4,57. Na Tabela 9, a seguir, tem-se as médias de

cada um dos itens contidos na dimensdo de seguranca.

Tabela 9: Desempenho em relacdo a seguranca

Seguranca

Questao Média Desvio-padréo

Q16. Os funcionarios da Distribuidora mostram ter
. . ) 4,73 0,46
dominio do portfélio da organizacao

Q17. Os funcionarios da Distribuidora demonstram 474 e
serem qualificados para exercerem suas funcdes ’ '
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Q18. A Distribuidora busca manter os registros e
. 4,47 0,74
cadastros atualizados

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

O item Q16 - Os funcionérios da Distribuidora mostram ter dominio do portfélio da
organizacdo, e o item Q17 - Os funcionarios da Distribuidora demonstram serem qualificados
para exercerem suas fungdes, foram bem avaliados, com notas de 4,73 e 4,74, respectivamente,
ficando acima do parametro utilizados para as analises. E possivel analisar, que os vendedores
da organizacdo do estudo passam a seguranca ideal para os clientes a respeito do portfélio, ou
seja, os vendedores demonstram total conhecimento a respeito dos produtos e aplicacdes. Esses
itens serem bem avaliados, é um bom indicador a respeito da capacidade do vendedor.

O item Q18 - A Distribuidora busca manter os registros e cadastros atualizados, com
nota de 4,47, visa entender se a Distribuidora do estudo confere e busca informacGes a respeito
dos clientes. Os dados dos clientes, sdo uma base de informagdo importante, por isso a

necessidade de se manter atualizado. Esse item ficou abaixo da média geral do questionario.

5.4.5 Empatia
A empatia € a habilidade de sentir e entender o sentimento da outra pessoa. Do ponto de
vista do atendimento ao cliente, pode-se entender que é a habilidade na qual o vendedor
consegue compreender as necessidades do consumidor, além de ser cordial e atencioso durante
o atendimento. Dessa forma, a média geral dessa dimensdo foi avaliada com uma média de
4,70, ficando acima da média geral do questionario. Na Tabela 10, pode-se observar cada um
dos itens e suas médias.

Tabela 10: Desempenho em relacdo a empatia

Empatia

Questao Média Desvio-padréo

Q19. Os vendedores da Distribuidora oferecem
. , i 4,73 0,48
tratamento personalizado no atendimento ao cliente.

Q20. Os funcionarios da Distribuidora conseguem
) ) 4,74 0,47
compreender as necessidades dos clientes.
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Q21. Os funcionarios da Distribuidora séo cordiais e
. . ) 4,75 0,43
atenciosos durante o atendimento aos clientes.

Q22. A Distribuidora demonstra possuir como
. . . _ 4,57 0,63
prioridade a satisfag&o dos clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

O item Q19 - Os vendedores da Distribuidora oferecem tratamento personalizado no
atendimento ao cliente, com uma nota de 4,73, ficou acima da média geral do questionério,
sendo bem avaliado o atendimento realizado pelos vendedores. Um atendimento personalizado
é aquele no qual o cliente se sente especial. E um 6timo fator em manter a fidelidade dos
clientes.

0O Q20 - Os funcionarios da Distribuidora conseguem compreender as necessidades dos
clientes e 0 Q21 - Os funcionarios da Distribuidora sdo cordiais e atenciosos durante o
atendimento aos clientes, com notas avaliadas em 4,74 e 4,75, respectivamente, ficaram acima
do parametro médio geral, com valor de 4,57. E um 6timo parametro a respeito do atendimento
dos clientes, demonstrando a eficiéncia dos vendedores em serem empaticos e apresentarem
um bom relacionamento com seus clientes.

Por fim, 0 Q22 - A Distribuidora demonstra possuir como prioridade a satisfacdo dos
clientes, com nota de 4,57, ficando exatamente com o mesmo valor da média geral. Conclui-se
que a Distribuidora tem como prioridade a satisfacdo dos clientes, porém, pode-se melhorar.
Entende-se, que essa questdo, tem como resultado um valor chave. Por ter ficado na média, a
organizacdo necessita melhorar em certos pontos, principalmente no aspecto de confiabilidade,
para ter exceléncia na priorizacédo da satisfacdo do cliente, fator determinante em fidelizar esses
consumidores.

5.5 Proposta de Melhoria

Para a realizacdo das propostas de melhorias e préximos passos recomendados a serem
seguidos pela Distribuidora do presente estudo, se julgou necessario classificar a criticidade de
melhorias. Os itens foram classificados em trés grupos de criticidade: alta, moderada e baixa.
Baseado em suas notas obtidas através do questionario, as criticidades foram definidas
conforme abaixo:

e Criticidade alta: Itens com notas abaixo de 4,47;
e Criticidade moderada: Itens com notas entre 4,47 e 4,57;

e Criticidade baixa: Itens com notas acima de 4,57.
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Sendo assim, a Tabela 11 exibe como ficou a classificacdo de cada um dos itens
analisados no presente trabalho:
Tabela 11: Criticidade

Prioridade de Melhorias
Criticidade Item Nota
Qs 3,56
Q6 4,23
Alta a7 4,31
Qz2 4,33
o 4,40
Q3 4,42
a1 447
18 447
Moderada Q4 4,50
Q9 4,51
Q22 4,57
Q10 4,66
Q8 4,67
Q12 4,70
Q16 4,73
Q19 4,73
Baixa Q17 4,74
Q20 4,74
a1 4,75
Q14 4,78
Q13 4,80
Q15 4,80

Fonte: Elaborado pelo autor com base nas respostas dos entrevistados (2023).

De acordo com o exposto na Tabela 11, os itens classificados como prioridade alta de
melhoria, sdo: Q5, Q6, Q7, Q2, Q1 e Q3. Esses itens estdo presentes na dimensao da qualidade
de confiabilidade e aspectos tangiveis. Sendo, os trés itens com menor nota da dimensao da
confiabilidade, Q5, Q6 e Q7, seguidos pelos itens dos aspectos tangiveis Q2, Ql e Q3. As
demais dimensdes: empatia, presteza e seguranga, ndo possui nenhum item classificado com
criticidade alta de melhoria. Os itens classificados como moderado sdo Q11, Q18, Q4, Q9 e
Q22, sendo 0 Q11, Q4 e Q9 da dimensdo de confiabilidade, Q18 classificada como seguranca
e 0 Q22 da dimens@o empatia. Os demais itens sdo classificados como prioridade baixa.

Como foco principal de melhoria, esta o item de menor média, ficando bem abaixo da

média geral. Com uma nota de 3,56, 0 Q5 - A Distribuidora entrega os produtos de acordo com
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o0 que foi pedido, necessita de atencdo. Para entender essa questdo, é importante uma analise.
Se um cliente compra 10 produtos X, ele espera receber corretamente o produto e a quantidade.
Caso isso ndo aconteca, pode gerar insatisfacao por parte do consumidor. Dessa forma, entende-
se que algumas medidas precisam ser tomadas para reduzir essas falhas.

Uma das possiveis melhorias para o problema seria o treinamento e especializa¢do dos
funcionarios responsaveis pela separacdo e carregamento das mercadorias. E necessario ter o
conhecimento adequado a respeito do portfélio, para que ndo ocorram inversdes de produtos a
serem carregados. Também sugere-se uma mudangca no processo para que se destine um
funcionario com a responsabilidade de realizar a conferéncia das mercadorias separadas,
verificando as conformidades para estarem de acordo com o pedido. Essa é uma tarefa que ndo
ocorre na empresa.

O item Q6 - A nota fiscal emitida pela Distribuidora ¢ de acordo com o pedido
solicitado, obteve a segunda menor media do questionario. Quando o cliente finaliza um pedido,
além de ele receber todos os produtos e as quantidades corretamente, a nota fiscal emitida pelo
seu fornecedor precisa estar de acordo com o solicitado, tanto em quantidades, produtos e
também os valores. Outro ponto chave é do ponto de vista contabil. A nota fiscal precisa ser
emitida corretamente, pois, além de ser obrigatdria, é a partir dela que os tributos sobre as
operacdes sdo recolhidos pelo governo.

E necesséario que os vendedores saibam criar uma ordem de servico corretamente,
adicionando os itens que os clientes solicitaram. O setor de faturamento, aquele em que emite
a ordem de servico do vendedor e fatura em nota fiscal, carece do conhecimento ideal para
desempenhar a funcdo. Para isso, sugere-se um treinamento para os funcionarios do setor
comercial e do setor de faturamento, para melhorar as capacidades técnicas a respeito do
assunto. E além desse treinamento, é necessario acrescentar uma acao no processo de venda.
Ap0s a ordem de servico estar criada, o vendedor deve enviar para o seu cliente um espelho do
pedido, para verificar as informacdes contidas, solicitando a sua aprovagédo ou nao.

O item Q7 — A Distribuidora entrega produtos sem avarias obteve a terceira menor
média entre todos os itens do questionario. As avarias de mercadoria sdo ocorréncias que afetam
a imagem, funcionamento ou funcionalidade de um produto. Muitos desses problemas de avaria
ocorrem quando os produtos estdo estocados, sendo movimentando no armazém, ou no ato do
transporte e entrega. Esse € um ponto que deve ser analisado devido a alguns fatores: Gera
insatisfacdo dos clientes, retrabalho e prejuizos para a organizacéo.

O primeiro ponto é identificar em qual momento este produto comercializado esta sendo

avariado. Para isso, deve ser feito uma conferéncia minuciosa antes da saida do estoque. Essa
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conferéncia pode ser realizada pelo funcionario responsavel em conferir se a separacdo esta
correta. Caso identificado uma mercadoria avariada, ela deve ser imediatamente trocada por
outra. Deve-se identificar a causa da avaria e partir desse ponto, registrar em uma planilha de
controle o item avariado e suas causas. O funcionario com a misséo de identificar as avarias
sera responsavel por alimentar as informacbes na planilha. O gerente de logistica devera
acompanhar, verificando se a mercadoria estd sendo avariada no estoque ou no transporte. A
partir desse relatorio, podem ser tomadas as melhorias no armazenamento ou transporte da
mercadoria.

Em sequéncia, nos pontos criticos, tém-se os itens referentes a dimensdo de aspectos
tangiveis, com os itens Q2, Q1 e Q3, respectivamente. Ao ser repassado sobre a nota referente
a esses itens, o diretor da organizacao ficou surpreso. De acordo com ele, as melhorias recentes
deveriam gerar uma nota maior para essa dimensdo. Segundo o diretor, nem todos os clientes
da regido do Médio Piracicaba optam em fazer a coleta da mercadoria no local, podendo gerar
dados erréneos. Outro ponto, as melhorias foram implementadas a cerca de 6 meses antes da
realizacdo do questionario, sendo possivel alguns dos clientes ndo terem tido acesso as
melhorias recentes.

Dessa forma, foi optado em realizar novamente o questionario a respeito dos aspectos
tangiveis. Esse novo questionario vai contar somente com as 3 questdes, que s&o:

Q1 - O espaco fisico de coleta da distribuidora é limpo e organizado;

Q2 — O ambiente fisico da coleta tem sinaliza¢des informativas adequadas para auxiliar
a coleta;

Q3 — O espaco fisico da Distribuidora (CDI) é bem localizado e de facil acesso.

Esse questionario de trés perguntas sera aplicado no local, no momento em que o cliente
chegar ao Centro de Distribuicdo — CD. Por se tratar de apenas 3 perguntas, a organizacao tem
como objetivo conseguir 100% das respostas dos clientes que optarem pela coleta. Esse
questionario sera aplicado em um periodo de 2 meses e novas analises serdo feitas a respeito
dos aspectos fisicos.

A respeito das criticidades moderadas, alguns itens precisam ser analisados: Q11 e Q22.
Entende-se, que ao melhorar o desempenho dos itens citados na criticidade alta, esses dois itens
sdo automaticamente favorecidos e tendem a aumentar a nota. Ao implementar as melhorias,
espera-se que a percepcdo do consumidor frente a priorizacdo da satisfagdo do cliente pela
Distribuidora aumente, assim como o aumento da confianga pelas informacdes repassadas pelos

funcionarios da organizacao do presente estudo.
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O item Q4 - A distribuidora cumpre os prazos de entrega combinado no ato do pedido,
ficou abaixo da média, de 4,57, se enquadrando na prioridade de criticidade moderada. Vale
ressaltar, que nesse estudo a pesquisa foi realizada somente com os clientes da regido do Médio
Piracicaba, sendo a regido de localidade da empresa. Surpreende, devido a proximidade da
Distribuidora com clientes, pois esta localizada na mesma regido dos clientes do estudo. E
recomendado para a organizacdo realizar uma avaliacdo a respeito do prazo de 48 horas,
analisando a necessidade de manter ou aumentar para 72h. Outro ponto importante a analisar,
é a respeito das transportadoras parceiras. E necessario elaborar um mecanismo que visa avaliar
e classificar a qualidade do servigo prestado por essas transportadoras, verificando se estdo
cumprindo os prazos de entrega proposto.

O item Q9 - A Distribuidora tem disponibilidade dos produtos, entende-se por manter
estoque aceitavel para suprir o giro de todos os produtos. Os clientes entram em contato com
0s vendedores com suas demandas e esperam ter disponiveis todos os produtos que necessitam.
Caso isto ndo ocorra, pode gerar insatisfacdo e desconfianca por parte dos clientes. Portanto,
tentando evitar esta falta, o processo de compra da Distribuidora precisa estar bem alinhado,
com politicas bem definidas. Durante a realizacdo deste trabalho, a Distribuidora visa manter
um estoque de 3 meses para todos os produtos. Entende-se como solucdo para o problema do
item Q9, o desenvolvimento de uma curva ABC.

Para auxiliar varios dos pontos deficitarios, vale a indicagdo para a organizacdo a
introducdo de um software de gestdo de estoque, chamado Warehouse Management System —
WMS, que significa Sistema de gerenciamento de armazém. De acordo com Banzato (1998), o
WMS consiste em um sistema de gestao de armazens, sendo capaz de otimizar tanto atividades
operacionais como gerenciais, incluindo: armazenagem, separacao, carregamento, expedicéo,
dentre outros. Ainda de acordo com esse autor, o sistema oferece a possibilidade de reducao de
custos, através da melhoria do servico ao cliente, reduzindo as chances de ocorréncias de erros
ou falhas durante o processo de carregamento, aumentando, dessa forma, a assertividade das

entregas. Por fim, o resumo do plano de melhoria esta representado no Quadro 3:
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Quadro 3: Plano de melhorias

Flano de Melhoria
. uanto
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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6 CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

O presente trabalho tinha como proposito elaborar um plano de melhorias a partir da
avaliacdo do desempenho da qualidade de servi¢co de uma Distribuidora, que esta situada na
regido do Meédio Piracicaba. Para alcancar essa meta, foi elaborado um questionario
SERVPEREF, abordando as cinco dimens@es da qualidade: Aspectos tangiveis, confiabilidade,
presteza, segurancga e empatia. Contendo 22 perguntas e uma avaliacdo baseada na escala Likert
de 1 a 5, sendo (1) discordo totalmente, (2) discordo, (3) indiferente, (4) concordo e (5)
concordo totalmente, esse questionario foi disponibilizado aos clientes por meio da ferramenta
do Google Forms.

O questionario em questéo foi adaptado para a realidade do contexto de servigos de uma
Distribuidora. Com um total de 171 respostas, superando o numero da amostra, de 163
respondentes, atingiu-se a amostra desejada. Esses respondentes, sdo os clientes ativos da regido
do Médio Piracicaba, que foi a regido identificada como a que possui a menor porcentagem de
clientes ativos na carteira da organizacdo. Em um periodo de aplicacdo de dezembro de 2022 a
janeiro do ano de 2023, foi possivel identificar, através dos resultados obtidos, os pontos
deficitarios da organizacéo.

Durante a aplicacdo do questionario, obteve-se a maior parte das respostas no final do
més de dezembro, momento em que 0s clientes tiveram maior contato com a organizagédo do
estudo, podendo ser compreendido, dessa forma, como o fim do més o maior pico de vendas da
Distribuidora. Em janeiro, foi necessario ligar e solicitar aos clientes que respondessem, com o
objetivo de alcancar a amostra desejada. No dia 31 de janeiro de 2023, obteve-se as Ultimas
respostas, encerrando, assim, a fase do questionario.

Devido a grande quantidade de dados, o Excel foi bastante efetivo e auxiliou em todas
as andlises realizadas, tanto para agrupamento de dados, calculos de medias, quanto para gerar
as tabelas contidas no trabalho. Sendo assim, todos as acdes de melhorias indicadas para a
organizacdo, teve como base as analises feitas utilizando as notas obtidas no questionario. Essas
notas exibem, do ponto de vista do cliente, como estd o desempenho na prestacdo de servico da
Distribuidora.

Com relacdo a pergunta norteadora do presente estudo: Quais 0s beneficios a utilizacdo
da metodologia SERVPERF pode oferecer na fidelizacdo de clientes para uma empresa
Distribuidora de Lubrificantes e Filtros, o modelo SERVPERF se mostrou eficiente em
disponibilizar resultados relevantes para uma empresa prestadora de servicos, mais

especificamente na distribuicdo de lubrificantes e filtros. As notas obtidas atraves do
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questionério, oferecem resultados de desempenho na avaliacdo de dimensdes da qualidade, que
séo utilizados para trazer melhorias no servigo prestado. Com a implementagéo das melhorias,
tende-se a conseguir a satisfagdo dos clientes, fator determinante para fidelizag&o.

Entende-se que os objetivos, tanto geral quanto especificos, foram alcancados. Foi
possivel elaborar um plano de melhorias para a organizacdo, baseado nas notas obtidas de
desempenho. Esse plano teve como foco a melhoria na dimenséo da confiabilidade, que obteve
a menor média. Foi identificado problemas em divergéncias na entrega dos produtos aos
clientes, que ndo recebiam exatamente o que foi comprado. Em alguns casos os produtos
chegavam avariados ou com nota fiscal emitida errada. Para isso, é recomendado para a
organizacdo realizar alteragdes nos processos, como a verificagdo e conferéncia de mercadorias
separadas e carregadas, treinamento para os colaboradores e a criacdo de um relatério de avarias
sdo préaticas que vao auxiliar a obter melhorias em processos e consequentemente ser mais
assertivos nas entregas. A dimensdo dos aspectos tangiveis, avaliada abaixo da média geral de
4,57, concluiu-se a necessidade de uma nova avaliacdo a respeito dessa dimensdo, com a
aplicacdo de um questionario presencial, somente com os clientes que estiverem realizando a
coleta no centro de distribuicdo da organizacao.

Em contrapartida, as dimens@es de empatia, presteza e seguranca, foram bem avaliadas,
mostrando um desempenho acima da média geral do questionario. Entende-se que € importante
valorizar as notas obtidas, a fim de assegurar a equipe motivada e desenvolver novos desafios,
para manter, ou se possivel, melhorar a avaliacdo dessas dimens@es. Para isso, € importante a
organizacdo criar mecanismos de bonificacdo, como por exemplo um aumento da comissdo de
vendas, para recompensar a empatia e presteza oferecidos aos clientes.

O trabalho também visou agregar como fonte de pesquisa para estudos futuros a respeito
da qualidade nos servicos, sendo uma das areas da Engenharia de Producdo, especificamente
uma subarea da Gestdo da Qualidade. Como limitacao, o presente trabalho foi aplicado somente
para os clientes da regido do Médio Piracicaba, o que poderia ter sido expandido para 0s demais
clientes de outras regides, obtendo, dessa forma, uma analise completa de todos os clientes.
Outro fator limitante foi que este trabalho poderia abordar de forma mais aprofundada a respeito
do sistema de gestdo de estoque, 0 WMS, que pode ser solucdo para grande parte dos pontos
deficitarios identificados na organizacéo.

Diante do exposto, como sugestdo para trabalhos futuros, sugere-se a aplicacdo do
SERVPERF novamente para os clientes da regido do Médio Piracicaba, com o objetivo de
comparar os dados, verificando se as possiveis melhorias implementadas pela organizacdo

surtiram efeito. Além disso, o questionario pode ser aplicado para os demais clientes das outras
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regides, obtendo assim uma avaliagdo geral de todos os clientes da Distribuidora do presente
estudo. Como um mecanismo comparativo, pode-se realizar a aplicagdo do SERVQUAL, com
intuito de promover uma analise comparativa entre as duas ferramentas, verificando qual das
duas pode fornecer o melhor resultado dentro do contexto de uma empresa distribuidora.
Ademais, o desenvolvimento de um trabalho com a implementacdo do software WMS, pode
auxiliar a empresa a alcancar um nivel de exceléncia, reduzindo as chances de ocorréncias de

erros ou falhas durante o processo de carregamento.
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APENDICE A

PERFIL DOS CLIENTES ENTREVISTADOS

Obs: Nao & necessario se identificar.

PORTE DA ORGANIZAGAO:

Micro Empresa (Até 9 funcionarios)

Empresa de Pequeno Porte (De 10 a 49 empregados).

Empresa de Médio Porte (De 50 a 99 empregados).

Grandes Empresas (Mais de 100 empregados).

TEMPO QUE ESTA INSERIDA NO MERCADO:

Menos de 1 ano

De1a3anos

Jabanos

5aT anos

Mais de 7 anos
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APENDICE B

RELAGAO COM A DISTRIBUIDORA

Obs: Ndo é necessario se identificar.

COMPRAS REALIZADAS NA DISTRIBUIDORA NOS ULTIMOS 6 MESES

1 compra

2 a 5 compras

6 a 9 compras

10 a 14 compras

15 ou mais compras

HA QUANTO TEMPO E CLIENTE DA DISTRIBUIDORA

Menos de 1 ano

De1a3anos

Jab5anos

5a7anos

Mais de 7 anos

JA INDICOU A DISTRIBUIDORA PARA OUTRAS PESSOAS

Sim

Nao
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APENDICE C

AVALIAGCAO DE DESEMPENHO DA DISTRIBUIDORA

1-Discordo Totalmente 2-Discordo 3-Indiferente 4-Concordo 5-Concordo Totalmente

1 2 3
Q1 0 espacgo fisico de coleta da distribuidora, € limpo e organizado.
Q2 0 ambiente fisico da coleta tem sinalizagdes informativas adequadas
para auxiliar a coleta.
Q3 O Espaco fisico da Distribuidora {Centro de Distribuigao - CDI} € bem
localizada e de facil acesso.
A Distribuidora cumpre os prazos de entrega combinado no ato do
Q4 ;
pedido.
Qs A Distribuidora entrega os produtos de acordo com o gue foi pedido.
Q6 A nota fiscal emitida pela Distribuidora & de acordo com o pedido
solicitado.
aQr A Distribuidora entrega os produtos sem avarias.
Qs Os produtos comercializados Distribuidora sao de qualidade e atendem
as necessidades dos clientes.
Q9 A Distribuidora tem disponibilidade dos produtos
Q10 A Distribuidora possui variedades de marcas de produtos
Q11 As informagbes fornecidas pelos funcionarios da Distribuidora sdo
confiaveis
Q12 Quando ocorrem problemas, a Distribuidora é solicita e oferece o
suporte necessario para a resolugao dos mesmos.
a13 Os empregados da Distribuidora estao sempre dispostos a auxiliar os
clientes em suas dividas sobre o mix de produtos e aplicagbes.
Q14 0 tempo de espera entre a solicitagéo e a resposta do vendedor da
Distribuidora é adequado
Q15 Os vendedores da Distribuidora prestam um atendimento de qualidade
aos clientes.
Q16 Os funcionarios da Distribuidora mostram ter dominio do portfélio da
organizagao
a17 Os funcionarios da Distribuidora demonstram serem qualificados para
exercerem suas fungbes
Q18 A Distribuidora busca manter os registros e cadastros atualizados
Q19 Os vendedores da Distribuidora oferecem tratamento personalizado no
atendimento ao cliente
Q20 Os funcionarios da Distribuidora conseguem compreender as
necessidades dos clientes
Q21 Os funcionarios da Distribuidora sao cordiais e atenciosos durante o
atendimento aos cliente
A Distribuidora demonstra possuir como prioridade a satisfagio dos
e clientes
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