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RESUMO

O presente artigo tem por objetivo demonstrar que o nivel de servigo logistico esta
intrinsecamente ligado a satisfacdo do cliente e o quao bem as empresas estdo atendendo as
necessidades de seus clientes por meio de suas atividades de logistica, como entrega de
produtos, gerenciamento de estoques e processamento de pedidos etc. Empresas que oferecem
um servigo logistico superior geralmente tém uma vantagem competitiva substancial realizada
a partir da analise de véarios indicadores de desempenho, incluindo tempo de entrega, precisao
no atendimento de pedidos, disponibilidade de estoque e qualidade do servigo ao cliente.
Dessa forma, sabendo a importancia e influéncia da experiéncia do consumidor acerca do
produto/servico ofertado, o estudo de caso tem como objetivo analisar o nivel de servigo
sobre a perspectiva do cliente e contribuicdo para fidelizagdo dos clientes de uma
distribuidora de material elétrico no estado de Pernambuco. Como metodologia, foram
utilizados os seguintes métodos: abordagem qualitativa exploratoria, pesquisa bibliografica e
de campo, com a aplica¢ao de um questionario digital direcionado ao consumidor final sobre

a avaliac@o desses com a prestacdo de servico da distribuidora.

Palavras-Chave: Centro de distribui¢cdo. Logistica. Nivel de servigo logistico.
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ABSTRACT

This article aims to demonstrate that the level of logistics service is intrinsically linked
to customer satisfaction and how well companies are meeting their customers' needs through
their logistics activities, such as product delivery, inventory management and order
processing etc. Companies that offer a superior logistics service generally have a substantial
competitive advantage realized from the analysis of various performance indicators,
including delivery time, order fulfillment accuracy, stock availability and quality of customer
service. Thus, knowing the importance and influence of the consumer experience regarding
the product/service offered, the case study aims to analyze the level of service from the
customer's perspective and contribution to customer loyalty of an electrical material
distributor in the state of Pernambuco and for this purpose the following methods were used.:
exploratory qualitative approach, bibliographic and field research, with the application of a
digital questionnaire aimed at the end consumer on their evaluation of the distributor's

service provision.

Keywords: Distribution center. Logistics. Logistic service level.
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1. INTRODUCAO

Com o avango da tecnologia e as necessidades das constantes modificagdes do
mercado de consumo devido a competitividade e exigéncia dos consumidores, o nivel de
servico logistico ¢ o indicador que mede o desempenho ¢ a eficacia da cadeia de suprimentos
ou logistica de uma empresa acerca do servigo prestado aos clientes. Uma métrica importante
para avaliar a qualidade da prestacdo e a satisfacdo do cliente. A logistica ¢ a responsavel por
essa unido de etapas, onde Ballou (2006) define como a inclusdo de todas as atividades
importantes para a disponibilizacao de bens e servigos aos consumidores quando e onde estes

quiserem adquiri-los.

Um bom desempenho logistico pode melhorar as relagdes com os fornecedores, pois
uma cadeia de suprimentos eficiente beneficia todos os envolvidos. Fornecedores podem estar
dispostos a oferecer melhores termos de pagamento e pregos mais competitivos a empresas
que sdo parceiras confidveis. Deste modo, com essa cadeia logistica bem planejada, com o
tempo de atendimento entre o pedido e a entrega (lead time) rapido que atenda ao
planejamento interno e promova a fluidez operacional entre os setores envolvidos e,
principalmente, a entrega do produto ao consumidor final em tempo habil, ocasiona a
percepgdo de valor agregado, além da utilizagdo de sistema computadorizado, que segundo

Bulgacov (2006), contribui para o desempenho no gerenciamento e o controle do processo.

Dessa maneira, o tema da pesquisa: A influéncia do nivel de servigo logistico na
fidelizacao dos clientes: estudo de caso de uma distribuidora de material elétrico em
Pernambuco surgiu pela curiosidade de analisar a influéncia do nivel de servigo logistico na
satisfacdo do cliente e a contribui¢do deste para a ascensdo empresarial da organizagdo e para
1sso faz-se necessario a compreensao da importancia das informagdes exatas, da eliminagao
de erro no processamento de pedidos e do mapeamento e controle de processo, sabendo que
esses fatores tém impacto sobre a operagdo logistica e tem consequéncia direta na percepgao
do cliente sobre a qualidade da prestacdo do servigo logistico de distribui¢do. Deste modo,
buscou-se resposta para a questdo apresentada: A assertividade das informagdes influéncia no

nivel de servigo logistico?
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2. DESENVOLVIMENTO

Ballou (2006) afirma que ¢ possivel classificar os elementos do nivel de servigo
logistico atrelado a estratégia da seguinte maneira: Elementos de pré transagdo (Antes da
compra), elementos de transagdo (Durante a compra) e os elementos de pos transagdo (Apods a

compra).

Portanto, ¢ imprescindivel estabelecer critérios e/ou indicadores de desempenho para
medir o nivel de servigo que segundo Chopra e Meindl (2011) as principais métricas usadas
para avaliar o nivel de servigo s3o: o tempo de resposta, a variedade de produtos, a
disponibilidade do produto, experiéncia do cliente, tempo de langamento ao mercado (time do
market), ou seja, o tempo gasto para se colocar um novo produto no mercado, a visibilidade

do pedido ¢ a facilidade de devolugao.

Entretanto, apesar da importancia desses aspectos, ndo quer dizer que a organiza¢ao
ira atender a todos igualmente, pois com base no planejamento estratégico, sera definido qual
o grau de importancia dado a cada um deles, porém, conforme a necessidade de obter
vantagem competitiva diante de um mercado tdo disputado, sabe-se que a busca pela
exceléncia empresarial € pega-chave e assim por meio dessa analise, identificar e
consequentemente atenuar e/ou eliminar as falhas, tendo em vista que quanto mais agil for

melhor serdo os resultados.

2.1 LOGISTICA INTEGRADA

Para Novaes (2001), a logistica define-se como o processo de planejar, implementar e
controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bem como os servicos e
as informacgdes associadas, envolvendo a integracdo desde o ponto de origem até o ponto de
consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor. Dessa maneira, o conceito
de logistica tem-se ampliado e envolvido outras areas de conhecimento e essa integragdo
operacional abrange tanto as atividades primarias: transporte, processamento de pedidos e
manuten¢do de estoque quanto as atividades secundarias de apoio, tais como: armazenagem,
manuseio de materiais, embalagem, suprimentos, planejamento, sistema de informagao etc.
Esse fluxo desde o inicio até chegar aos consumidores, (CORONADO, 2012), define como

logistica integrada.
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Deste modo, o autor defende que o planejamento logistico e o gerenciamento do fluxo
de informagdes, assim como Nazario (2020), é vital para as organizagdes tornarem-se mais
competitivas perante um mercado tdo disputado, além de considerar a importancia
empresarial e a sua relacao para fidelizacao dos clientes. Com a evolu¢ao das necessidades do
mercado e exigéncia do consumidor, a logistica integrada, a qual une outras 4reas e nao
somente o conceito de outrora de armazenamento e ao transporte de mercadorias, mas
principalmente o controle de todo o mecanismo logistico cuja finalidade ¢ a agilidade ¢ a
eficiéncia operacional de maneira continua, ¢ imprescindivel para o crescimento e

desenvolvimento de uma organizagao.

De acordo com Novaes (2007), a logistica esta ligada a propagacdo da informagdo que
os clientes necessitam em relacdo ao produto ou servigo solicitado e para garantir que os
produtos cheguem aos clientes no prazo certo, em perfeitas condigdes e a um custo acessivel.
A logistica de distribui¢do ¢ crucial, pois une um conjunto de atividades, incluindo o
planejamento de rotas até a gestdo de estoques, transporte, armazenamento € gerenciamento
de pedidos. Sendo assim, assegurar o sucesso de uma empresa através de uma logistica de
distribuigdo eficiente, sistemas integrados e tecnologias avangadas para monitorar seus

estoques e processos de entrega, além de equipes de distribui¢ao bem treinadas e motivadas.

Michael Porter (1990) destaca a importancia da logistica de distribuigdo para o sucesso
das empresas, afirmando que a exceléncia na logistica de distribuicdo ¢ fundamental para o
sucesso empresarial, pois € um fator chave na criacdo de valor para o cliente. Sobre isso pode-

se afirmar que:

Com a crescente competitividade no mercado global e em todos os
segmentos da economia mundial, algumas questdes tornam-se elementos
primordiais para as organizacdes, entre elas o sistema de distribui¢@o e colocagéo
dos produtos nas prateleiras dos clientes com alto nivel de servigos, buscando,
sempre, atender a seus desejos e necessidades (POZO, 2004, p. 185).
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Para LAMBERT (1992 apud WISLEY CHAO, 2001, p. 11-14), a defini¢cdo de metas
de atendimento ao consumidor e as estratégias através do planejamento deve ser primicia da
logistica e para integrar e gerenciar ¢ essencial um sistema de informacdo para coletar os
dados (input) e transformé-los (output) em informagdes precisas que auxiliem os envolvidos
da cadeia e dessa maneira, através do planejamento, adequagdo e mensuracdo dos gargalos e

dos problemas.

2.2 NiVEL DE SERVICO LOGISTICO

Para Ballou (2014, p.73), o nivel de servico logistico ¢ a qualidade com que o fluxo de
bens e servicos ¢ gerenciado, o desempenho do prestador no atendimento dos pedidos e a
contribuicao desses esforcos para assegurar a fidelidade do cliente.

O nivel de servico logistico ¢ o resultado da integragdo das atividades logisticas, ou
seja, analise da eficiéncia da prestacdo do servico por parte do fornecedor por meio de

parametros definidos de avaliag@o e indicadores de desempenho.

Bowersox e Closs (2001) estabelece algumas dimensdes capazes de mensurar o nivel

de satisfacdo dos clientes diante a prestacdo de servicos, conforme citadas abaixo:

Disponibilidade: Capacidade de ter para entregar o produto requisitado, o estoque no
momento em que o cliente desejar e avaliagdo da frequéncia de falta de estoque;
Desempenho operacional: Velocidade, pontualidade, consisténcia;

Confiabilidade: Probabilidade de manter o nivel de servi¢o, ndo falhar. capacidade de manter

niveis de disponibilidade de estoque e de desempenho operacional planejados.

Dessas trés dimensdes, pode-se gerar alguns indicadores mais comuns, conhecido
como (KPJ) indicador-Chave de Performance, tais como: Cordialidade, tempo de atendimento
do pedido de venda, exatiddo do pedido, acuracidade das faturas (faturas sem erros),
performance no cumprimento dos prazo, rastreabilidade da carga, entregas no prazo, estado

de conservacao da mercadoria etc.
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Essas andlises sdo necessarias para entender quais pontos a melhorar a fim de atender
a necessidade do cliente, pois de acordo com (KOTLER, 1998, p. 53), o sentimento de prazer
ou de desapontamento resulta da comparacdo do desempenho esperado pelo servigo (ou

resultado) em relacao as expectativas da pessoa.

Ballou (2006) identifica trés grupos de elementos do servico ao cliente:

1. Pré-transacional: Sdo os que colaboram para um ambiente que favoreca um bom
servigo, ou seja, a estrutura organizacional, o servi¢o técnico, sistema flexivel, o
compromisso entregue ao cliente.

2. Transacional: Resultam diretamente na entrega do produto ou servigo ao cliente.
Elementos do ciclo de pedidos, tempo/prazo, niveis de estoque, substituicdo de
produtos.

3. Pés-transacional: Representam o conjunto dos servigos necessarios para dar suporte ao
produto em campo. Rastreamento do produto, substituicdo de produtos danificados,

embalagem, instalagdo, garantia, alteracdes, consertos, pecas etc.

3. METODOLOGIA

A pesquisa trata-se de um estudo de caso com caracteristica descritiva qualitativa
exploratoria. Foi utilizada a técnica de coleta de dados por meio da aplicagio de um
questionario on-line direcionados aos clientes (consumidor final) e com o objetivo inicial de
obtencdo de 30 (trinta) respostas, tendo em vista que a mudanca de comportamento destes,
impulsionado principalmente pela transformagao digital, inclui a necessidade de ser ouvido e
a capacidade de adaptagdo e renovagdo do empreendedor para converter o desejo em vendas.
Dessa forma, com intuito de ouvir o cliente e agucar a expertise e assertividade da
organizacdo por meio da andlise do feedback, também pelo meio digital e conforme Dantas

(2004, p. 62), o qual afirma que o modelo ideal de atendimento ¢:
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QUADRO: 01 - Modelo Ideal de Atendimento

Os fatores fundamentais Cortesia, simpatia e educagao;
Cumprimento de promessas e ofertas;

Desburocratizacao.

Satisfacio a ser passada ao cliente Ele ¢ sempre bem-vindo; Seus
problemas serdo tratados por seres
humanos; Nio esta sendo alvo de

argumentacoes falsas.

O profissional de atendimento Deve agir como empresa € pensar como
cliente: conhecer bem a empresa e os
produtos/servicos que ela oferece;
conhecer técnicas de relacionamento
humano: ter capacidade e autonomia
para resolver problemas; tratar cada

cliente como gostaria de ser tratado.

O ambiente de atendimento Limpo, bem decorado e bem sinalizado;
Funcional e automatizado; Atendentes
bem selecionados e treinados;
Confortavel, tanto para o cliente quanto

para os atendentes.

Fonte: DANTAS, 2004
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Foi elaborado um breve questionario no Google forms contendo 05 (cinco) perguntas,

conforme abaixo:

1. Com que frequéncia vocé recebe seus pedidos dentro do prazo estabelecido?
Nunca | As vezes | Sempre

2. Qual ¢ o seu nivel de satisfagdo com a comunicagao e atendimento da distribuidora?
Ruim | Bom | Otimo

3. O ambiente de atendimento ¢ adequado?
Sim | Nao

4. Existe alguma sugestdo ou feedback que vocé gostaria de dar para a distribuidora

melhorar seus servigos?
Se sim, quais?

5. De uma escala de 0 a 5, o quanto vocé recomendaria a distribuidora para outras

pessoas ou empresas?

4. RESULTADOS E ANALISE

Através da aplicagdo do questiondrio, foi possivel identificar as conclusdes dos
consumidores finais capazes de avaliar o nivel de satisfacdo destes em relagdo ao servigo
prestado, tais como: o atendimento ao cliente, o0 ambiente, o cumprimento de prazo e outros
aspectos relevantes e, principalmente, sobre o qudao bem a organizacdo estd atendendo as
expectativas e necessidades dos clientes para que sirva de parametro para adequagoes,

melhorias e subsidio para tomada de decisao.
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Deste modo, apds a aplicacdo do questiondrio com énfase no consumidor final
obteve-se como resultado 13 (treze) respostas ndo atendendo a finalidade inicial de coletar 30
(trinta), entretanto, essa conclusdo com as informagdes contribui para melhoria operacional,

além de fortalecer os relacionamentos com os clientes.

Abaixo por meio de graficos do tipo pizza, coluna e relatério, os seguintes resultados:

Gréfico 1 — Frequéncia dos pedidos entregue no prazo

Com que frequéncia voceé recebe seus pedidos dentro do prazo estabelecido?

13 respostas

@ Nunca
@ As vezes
@ Sempre

~3

Sempre

As vezes

Total geral 13

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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Com base na respostas, t€m-se como resultado que 92% recebem os produtos dentro
do prazo estabelecido, porém o percentual de 8% afirmam que apenas as vezes a mercadoria ¢
entregue, o qual acende um alerta, pois a entrega no prazo ¢ fundamental para estabelecer
uma boa reputacdo, garantir a satisfacdo do cliente, manter a eficiéncia operacional, evitar
custos adicionais, aumentar a produtividade e a competitividade. Entretanto, 0%, ou seja,

nenhum cliente afirmou que nunca recebeu fora do prazo proposto.

Deste modo, embora a maioria dos clientes expressem satisfacdo com a pontualidade
das entregas, hd uma minoria que apontam atrasos ocasionais. A empresa deve considerar
esses resultados como um alerta e continuar aprimorando seus processos de entrega para
garantir a satisfacdo e fidelidade dos clientes e o fato de nunca ter recebido um produto fora
do prazo proposto, isso ndo deve ser motivo de complacéncia. A auséncia de reclamacdes ndo

garante que o problema nao exista, mesmo com a eficiéncia operacional aceitavel.

Acerca da comunicacdo e do atendimento ao cliente, as respostas foram satisfatérias
bem como o grafico abaixo sobre o ambiente de atendimento, onde 12 (doze) pessoas dizem
estarem satisfeitas com a comunicagdo e o atendimento intitulado como 6timo, enquanto 1

(uma) diz ser bom e 0 (nenhuma) ser ruim.

Grafico 2 — Satisfacdo do cliente com a comunicagao

Qual é o seu nivel de satisfacao com a comunicagao e atendimento da distribuidora?,

13 respostas

® Ruim
® Bom
Otimo

-~

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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Acerca da comunicagdo e do atendimento ao cliente, as respostas foram satisfatorias

bem como o grafico abaixo sobre o ambiente de atendimento.

Grafico 3 — Satisfagdo do cliente acerca do ambiente de atendimento

O ambiente de atendimento € adequado?
13 respostas

@® Sim
@® Niaog

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Alguns aspectos importantes definidos por Dantas (2004, p. 62), foram atendidos, a
exemplo do ambiente limpo, bem decorado ¢ bem sinalizado, etc. Entretanto, na pergunta
subsequente um cliente sugere que, segundo ele: “Que todos os atendentes sejam tdo bons e
atenciosos, prestativos, rdpidos e solicitos como minha vendedora Luciene da matriz em
Olinda”. Desta maneira, leva-se a acreditar que todos os vendedores ndo s3o atenciosos,
rapidos e solicitos, contradizendo o proprio autor acerca do modelo ideal dos fatores
fundamentais: cortesia, simpatia e educacdo; cumprimento de promessas e ofertas;
desburocratiza¢do e o profissional de atendimento: tratar cada cliente como gostaria de ser

tratado.
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E para a pergunta aberta sobre: “Existe alguma sugestdo/feedback que vocé gostaria
de dar para a distribuidora melhorar seus servigos?”, foi coletado 12 (doze) respostas, onde 01

(um) cliente ndo quis responder, conforme enumerado abaixo:

1 — Nao;

2 - No momento ndo, sempre bem assistido;

3 - Aumentar as entregas para regiao do agreste, uma vez por semana ¢ pouco;

4 - Sem sugestoes;

5 - Muito bom;

6 - Melhorar o preco;

7 - Certa vez precisei trocar um produto e foi um pouco complicado, a troca expressa nao
funcionou. O problema era intermitente no produto, um XPE1013 PLUS ID, no mais tudo
otimo principalmente minha vendedora, excelente;

8 - Que todos os atendentes sejam tao bons e atenciosos, prestativos, rapidos e solicitos como
minha vendedora Luciene da matriz em Olinda;

9 - Sao excelentes;

10 - Nao, creio que esta no caminho certo;

11 - Sugestdo no momento nao tenho, mas minha satisfacdo dos ultimos meses foi apos a
vendedora Luciene comecar a me atender. Super satisfeita;

12 - Em relacdo aos financiamentos, poderia ter uma comunicacdo mais rapida sobre

aprovacao ou reprovagao.

E, como ultima pergunta, os 13 (treze) responderam que em uma escala entre 0 a 5,

recomendariam a distribuidora para outras empresas/pessoas.
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Grafico 4 — Escala de recomendacdo do cliente para outras pessoas

De uma escala de 0 a 5, o quanto vocé recomendaria a distribuidora para outras pessoas ou

lempresas?
13 respostas

15

13 (100%)

10

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
|

0 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A recomendacdo de clientes satisfeitos ¢ uma forma poderosa de endosso para a
marca. Isso ndo apenas pode atrair novos clientes, mas também fortalecer a lealdade dos
clientes existentes. Fundamentado nessa resposta, foi identificado que a organizagao utiliza-se
de uma estratégia para prospec¢do de novos clientes e fidelizacdo dos existentes ativos na
base de dados, os quais por meio de uma indicacdo denominada venda agenciada, realiza o
agenciamento da venda, o qual disponibiliza de faturamento direto para o cliente em termo de

percentual.

Através de analise interna das politicas comerciais e da distribui¢ao logistica por meio
dos indicadores de desempenho (KPlIs), entende-se que a estratégia surtiu efeito e possui
percentual expressivo de clientes que aderiram a modalidade. Entretanto, cabe a organizagao
formular novas estratégias para melhor atender os clientes de maneira concisa ¢ manter-se
atualizada para sobressair na disputa de mercado diante a concorréncia, além dos critérios de
escolha como menor custo, maior variedade de produtos, etc. Para isso, ¢ necessario uma boa
relagdo com os stakeholders, ou seja, com os grupos ¢ individuos que, de uma forma,

apresentam algum nivel de interesse nos projetos, atividades e resultados da organizacao.
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5. CONCLUSOES

Apo6s abordagem tedrica e coleta de dados por meio da aplicagdo do questionério
proposto no estudo, os resultados foram tidos como positivos e atingiu o objetivo
parcialmente. Compreendendo que houve limita¢ao por parte da empresa acerca dos dados e
informagdes dos clientes para preenchimento do questionario, o qual ocasionou em uma
dispersao de 17 respostas que possivelmente alteraria os resultados e daria maior precisao.

Contudo, atendo-se as 13 respostas, a organizagdo alicer¢ada nas respostas dos
consumidores obteve boa avaliagao principalmente em relagdo ao ambiente e ao atendimento,
demonstrando que o aspecto comercial estd sendo atendido com pardmetros aceitaveis que
corroboram ao nivel de servigo logistico de qualidade. Contudo, uma aten¢do ao indicador
logistico simples, mas extremamente importante e completo, que permite uma analise
minuciosa e detalhada da experiéncia do cliente ao longo de todo o processo logistico, o0 OTIF
(On-Time In-Full) que refere-se a entrega dentro do prazo e as condi¢des dos produtos,
conforme as expectativas do cliente. Essa eficiéncia operacional ndo s6 serd capaz de reduzir
os custos, mas também permitird uma adaptacdo agil as mudancas de mercado, o qual
desempenha um papel crucial no sucesso empresarial ¢ na competitividade da empresa por

meio da fidelizagao dos clientes.

Ressalta-se que os elementos do servigo logistico também podem ser oferecidos
depois da entrega do produto (Pds-transacional), conforme expressado por Ballou (2006), que
representa o conjunto dos servigos necessarios para dar suporte ao produto em campo, como
rastreamento do produto, substituicdo de produto danificado, embalagem, instalacdo, garantia,
alteragdes, consertos, pecgas etc. Dessa forma, a assertividade das informacdes influéncia sim
no nivel de servigo logistico, principalmente no ramo de atua¢ao da distribuidora, devido a
existéncia de muitas especificagdes dos produtos e por uma simples caracteristica do

fabricante, pode alterar a finalidade da venda.
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Por essa razdo, sugere-se aten¢do ao preencher os dados no pedido de compra e nos
processos subsequentes, a criagao de um dashboard, painel de controle, dentro da propria loja
para acompanhamento do pedido, além da criacdo de um aplicativo (app) de rastreamento
para os clientes que encontram-se externamente acompanhar em tempo real a movimentacao
do seu pedido sem intermédio do vendedor(a) sobre previsao de entrega, direcionado também
aos consultores comerciais o servico de pos-venda com a avaliagdo da prestagdo de servigo

que abrangem pesquisas de satisfagdo e suporte para assisténcia técnica e devolugao.

Ouvir os clientes ¢ fundamental para melhorar o nivel de servico logistico e o presente
estudo corrobora para o crescimento da organizacao por meio da pesquisa ¢ a utilizagdo de
praticas de mercado, principalmente com a implantacdo da tecnologia e controle das
informagdes, pois entende-se que o conceito de qualidade estd diretamente ligado a qualidade

como o fluxo de bens e servigo € gerido.
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