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Resumo

Manter-se no mercado cada vez mais
competitivo, tornou-se um grande desafio para
as organizacOes, tendo estas que buscar
alternativas que as diferenciam dentre tantas
possibilidades que estdo acessiveis ao
consumidor. Desta forma, a logistica
demonstra ser uma ferramenta importantissima
e indispensavel para as atividades das
organizacgdes que procuram prezar pelo melhor
atendimento a seu cliente, a0 mesmo tempo
em que visam aumentar sua lucratividade.
Neste conceito, abordou-se a logistica de
servico como a ferramenta capaz de
movimentar produtos e matérias atraves da
informacdo. O presente estudo buscou
compreender a perspectiva que norteia o0
cliente no processo de compra e suas
expectativas relacionadas ao sucesso de
realizar um bom negdcio, tendo em vista que
muitos clientes podem frustrar em algum
momento da  negociacdo  repercutindo
negativamente na percepcdo da empresa. O
artigo tem por objetivo avaliar e discutir as
ferramentas e estratégias adotadas por gestores
em empresas de pequeno porte, voltadas para
0s processos com foco na satisfacdo do cliente.
O método utilizado para levantamento de
dados foi a pesquisa qualitativa, descritiva
exploratéria. Os resultados da pesquisa foram
satisfatorios, pois permitiu observar falhas no
processo de logistica, ndo apenas nos aspectos
do transporte de material, mas também, nos
servicos ofertados aos clientes, que poderdo
ser revisados e implementados de maneira que
solucione os problemas da empresa de estudo
e outras empresas do segmento que

apresentem similaridades nos problemas
identificados.
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Abstract

Keeping in the market increasingly
competitive, it has become a great challenge
for organizations, which have to look for
alternatives that differentiate them from the
many possibilities that are accessible to the
consumer. In this way, logistics proves to be a
very important and indispensable tool for the
activities of organizations that seek to care for
the best service to their clients, while also
aiming to increase their profitability. In this
concept, service logistics was approached as
the tool capable of moving products and
materials through information. The present
study sought to understand the perspective that
guides the customer in the purchase process
and their expectations related to the success of
doing a good business, considering that many
clients may frustrate at some point in the
negotiation,  negatively  affecting  the
perception of the company. The article aims to
evaluate and discuss the tools and strategies
adopted by managers in small companies,
focused on processes focused on customer
satisfaction. The method used for data
collection was qualitative, exploratory
descriptive research. The results of the
research were satisfactory, since it allowed to
observe failures in the logistics process, not
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only in the material transport aspects, but also
in the services offered to the clients, which
could be revised and implemented in a way
that solves the problems of the study company
and other companies of the segment that
present similarities in the problems identified.

Keywords: Business logistics. Supply chain
management. Logistics organization. Logistics
services.

1 Introducéo

A gestdo de logistica dentro de uma
organizacgdo esta rodeada de fatores e situacoes
onde ndo se trata apenas de movimentar
produto ou materiais, pois esta possui valores
mensuraveis e relevantes que devem ser
tratados com extremo cuidado pelo gestor,
pois a imagem da organizagdo reflete na
expectativa empenhada pelo cliente ao adquirir
um determinado produto/servico. (MARTINS
et al., 2011)

Na elaboracdo de estratégia competitiva de
uma empresa, deve-se ressaltar a relevancia de
todo o processo logistico inserido na
organizagdo. Saber planejar e conduzir estes
processos desencadeia um desafio para que o
cliente ndo sofra frustracbes inerentes por
falhas durante os processos de execucdo da
logistica dentro da instituicao.

Neste artigo, os processos de logistica séo
analisados, ndo somente no aspecto do
transporte de materiais, mas também nos
processos de gestdo de servicos, com o
objetivo de avaliar e identificar falhas nos
processos da logistica de servicos e suas
expectativas, buscando observar como estas,
pode sofrer variacdo de acordo com as
necessidades expostas sob o ponto de vista dos
seus clientes a serem atendidos, e a forma
como estes serdo avaliados.

A metodologia adotada baseou-se em uma
pesquisa qualitativa, descritiva exploratéria
para o levantamento de dados e literatura sobre
a tematica, com a técnica de estudo de caso
utilizando o método de entrevista semi-
estruturada. O ambiente estudado € uma

empresa do segmento de comércio varejista de
material de construgéo.

Apresenta-se na Se¢do um 0S conceitos
sobre a logistica e suas contribuicdes para as
organizacOes, na secdo seguinte a logistica de
servicos, seguidas de suas estratégias
competitivas frente ao mercado,
posteriormente, a metodologia adota, o estudo
de caso com seus resultados e discussoes e,
por fim, as conclusdes e as referéncias
utilizadas neste constructo.

2 Materiais e Métodos

Utilizou-se como técnica o estudo de caso
com aplicacdo de questionario para mensurar a
satisfacdo dos clientes através dos servigos
logisticos ofertados.

A pesquisa descritiva trata-se de uma
analise abrangente que permite encontrar
diferentes percepcbes sobre um determinado
assunto, desta forma, a pesquisa deve ser
rigorosamente  planejada, definindo-se o
método e técnica a ser utilizada durante a
analise dos dados para que fendmenos ou
variaveis possam ser perceptivas. (OLIVEIRA,
2008)

A pesquisa qualitativa busca analisar e
interpretar dados por meio de uma reflexdo de
dados coletados que permite facilitar o
entendimento do objeto pesquisado, bem como
analisar a interacdo entre variaveis de estudo.
(OLIVEIRA, 1999)

A pesquisa exploratdria busca abordar uma
visdo global do fato e requer estudo embasado
em levantamento de dados e conceitos
bibliograficos, analise de documentos,
observacdo de fenémenos e estudo de casos.
(OLIVEIRA, 2008)

O estudo de caso busca investigar de forma
experimental um fendmeno contemporaneo em
meio ao seu contexto especialmente quando
ndo apresentam transparéncia ou clareza para
seus fins. Neste conceito, a logistica pode
oferecer definicdes e conceitos divergentes
e/ou abrangentes em alguns aspectos, mas que
convergem em condicdes de uma mesma
finalidade em uma viséao global. (YIN, 2001)
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3 Resultados

Os resultados obtidos no &ambito da
pesquisa de campo se deram através de 30
questionarios aplicados a clientes ativos e
escolhidos aleatoriamente dentre a carteira de
clientes de clientes da instituicdo. Dos
pesquisados, 25 clientes eram do sexo
masculino representando 83,33% e 05 do sexo
feminino representando 16,66%, 0s quais
apresentaram visdes distintas quanto suas
percepcOes relacionadas a empresa. A questéo
que classificava o perfil do cliente quanto sua
faixa etaria contida no questionario foi
desconsidera, tendo em vista que 50% dos
entrevistados ndo quiseram responde-la.

O questionario apresenta um total de 18
questdes para identificar o perfil do cliente e
os diversos aspectos da logistica voltados a
satisfacdo dos mesmos junto a empresa objeto
do estudo. ApoOs analisados, eles foram
agrupados em 04 grupos para definir os niveis
de satisfacdo dos clientes, nos seguintes
aspectos:

1° Atendimento geral; 2° Prego; qualidade
de produtos e servicos em compara¢do com 0S
concorrentes; 3° Em relacdo ao suporte
técnico, solucdo  de  problemas, e
confiabilidade nas informacdes prestadas pela
empresa; 4° No cumprimento dos prazos
previstos, na rapidez do retorno de
informacGes das cargas, no cuidado/eficiéncia
no manuseio da carga, € na qualidade dos
servicos prestados.

No primeiro momento, foram apontados 0s
seguintes  resultados para 0s clientes
questionados quanto ao nivel de atendimento
geral oferecido pela empresa, abrangendo
todas as abordagens realizadas até a
finalizacdo do processo de aquisicdo de um
produto ou servigo. Percebe-se que o nivel de
satisfacdo em uma visdo geral, encontra-se em
valores satisfatorios, mas que podem ser
trabalhados de maneira a melhorar 0s
resultados da empresa, conforme as respostas
apresentadas na Figura 1.

Figura 1: Nivel de satisfacdo do cliente
no atendimento geral.
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Fonte: Questionario aplicado pelos
autores (2017).

Um ponto notorio nos resultados obtidos
acerca da superioridade da qualidade dos
produtos e servicos frente aos concorrentes
notou-se que o fato de 50% das mulheres
apresentarem esta percepg¢do sobre o produto,
demonstra os esforgos dos gestores em buscar
inovacdo atraves de produtos e servicos que
satisfacdo as necessidades dos clientes, sem
que figuem brechas ou oportunidades para que
em falta destes, recorram a concorréncia.
Figura 2.

Figura 2: Nivel de satisfacdo dos

clientes: Preco; qualidade de produtos e
Servigos em comparagdo com 0s concorrentes.
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Fonte: Questionario aplicado pelos
autores (2017).

Pode-se dizer que diante deste cenario para
solucdes de problemas, a empresa precisa
aprimorar  seus conhecimentos  técnicos,
melhorando o tempo de resposta aos
problemas que acontecem rotineiramente e
continuar capacitando os profissionais para
que os clientes sejam bem atendidos e tenham
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todas as suas duvidas bem esclarecidas, Figura
3.
Figura 3: Nivel de satisfacdo dos clientes: Em relagdo
ao suporte técnico, solucdo de problemas, e
confiabilidade nas informacdes prestadas pela empresa.
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Fonte: Questionario aplicado pelos
autores (2017).

Diante da visdo do tempo de resposta aos
clientes, pode-se observar que a empresa tem
empenhado em manter seus prazos e 0 retorno
de informacdes de cargas em conformidade,
porém deve esforcar um pouco mais para
elevar o indice para valores mais aceitaveis.

De modo geral, a qualidade dos servicos
prestados tem grande destaque, pois o indice
apresentado  reflete  positivamente  nos
resultados da empresa, fortalecendo e
solidificando o crescimento proposto pelos
empreendedores desta organizacao, Figura 4.

Figura 4: Nivel de satisfacéo do cliente: no
cumprimento dos prazos previstos, na rapidez do
retorno de informacdes das cargas, no
cuidado/eficiéncia no manuseio da carga, e na qualidade
dos servigos prestados.
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Fonte: Questionario aplicado pelos
autores (2017).

Quando 0S entrevistados foram
guestionados se recomendariam a empresa

para seus amigos e parentes, em uma escala de
0 a 10, onde 0 (zero) refere-se “Nem um pouco
provavel” e 10 (dez) “Extremamente
provavel”, o valor médio obtido foi 9,5. Desta
maneira, pode-se afirmar que a empresa tende
a conquistar novos clientes através da
indicacéo dos proprios ja fidelizados.

20% dos entrevistados deram as seguintes
sugestoes:

- Melhorar no processo no
acondicionamento e descarga de mercadorias;

- Dar mais atencdo ao retorno das
informacg0es pedidas;

- Criar um programa de contato com o
cliente (pés-venda);

- Criar mais agdes como o feirdo.

Em uma visdo geral, de todos os fatores
analisados através do estudo de caso,
observou-se que a empresa, tem um Otimo
relacionamento com os seus clientes, porém,
existem determinados setores, como por
exemplo, atendimento, gerencia, estoque,
entrega, etc., que podem comprometer 0 bom
andamento das atividades da empresa e
necessitam ser ajustados para que 0S Servicos
acontecam de forma dinamica e eficiente,
observando 0s objetivos propostos pela
organizacdo. Lembrando que € importante
ressaltar que a empresa deve estar sempre em
prontiddo para atender os clientes, buscando
identificar cada perfil e sua demanda em cada
momento.

Os resultados alcancados foram
satisfatorios e relevantes dentro das
expectativas dos autores. Tendo em vista que a
logistica desempenha um papel primordial na
satisfacdo dos clientes, observou-se diversos
aspectos que podem ser trabalhados para
contribuir  com a empresa e  Seu
reconhecimento no mercado, devendo ser
observada as opinides dos clientes tanto pelos
gestores, como pelos seus colaboradores, de
maneira que possam ser implementadas para
maior eficiéncia e eficdcia da organizacgdo
frente ao mercado competitivo.
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4 Discussao

No estudo realizado no ambito da logistica
e satisfagdo do cliente, notou-se problemas
recorrentes no ramo de material de construcéo
entre  outros setores que  apresentam
dificuldades para o desenvolvimento de suas
atividades, comprometendo assim a relacéo
cliente versos empresa.

Durante o processo e desenvolvimento do
estudo de caso dentro da instituicdo, percebeu-
se 0s esforcos da organizacdo para atender as
demandas em logistica de forma que satisfaca
os clientes.

Desta forma, pode-se observar que elaborar
estratégias no processo de logistica diante dos
desafios do mercado, torna-se uma ferramenta
fundamental e relevante para toda organizacao
que procura mostrar-se competitiva, pois desta
maneira ela tende a potencializar seus lucros.

Neste sentido, a empresa estudada,
apresentou pontos relevantes acerca do servico
oferecido como 0s niveis aceitaveis
relacionados atendimento geral, a busca por
inovacdo e produtos diferenciados frente aos
concorrentes, assim como superioridade do
nivel de assisténcia técnica prestada.

Pode-se  identificar também  pontos
negativos, como a demora no tempo de retorno
de informacdes aos clientes, e a falta de um
sistema de pos-venda.

Diante o exposto, com o trabalho alcancou-
se resultados satisfatorios e relevantes, que
apos analisados e interpretados, pode-se
contribuir para a empresa como uma
ferramenta aplicavel e necessaria para a
evolucdo da empresa para evoluir e estreitar o
relacionamento do cliente junto a empresa.

5 Concluséo

O desenvolvimento do presente estudo
possibilitou uma analise de como a gestdo de
logistica dentro de uma organizacdo esta
rodeada de fatores e situacGes onde ndo se
trata apenas de movimentar produtos ou
materiais, possui, além disso, valores

mensurdveis e relevantes que devem ser
tratados com extremo cuidado pelo gestor,
pois a imagem da organizagdo reflete na
expectativa empenhada pelo cliente ao adquirir
um determinado produto/servigo.

Desta forma, pode-se concluir que o
produto ou servigo sO tera alguma utilidade
quando estiver de posse do cliente, e todo o
processo serd satisfatério para as partes
quando o cliente estiver sobre a posse do
produto. Através disso, é importante buscar
conhecer a necessidade do cliente, e o papel da
empresa como meio de atender e realizar as
expectativas dos mesmos.

Sugere-se novas pesquisas no que se refere
logistica de servigo e seus processos, para que
Nnovos conceitos acerca do assunto possam ser
levantadas e discutidas para um maior
aprimoramento destes.
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