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RESUMO

A presente pesquisa tem como finalidade identificar fatores que possam ampliar a eficiéncia
da logistica de distribuicdo de mdveis e eletros, sob a percepgdo de consumidores de Juazeiro
do Norte-CE. Como objetivos especificos pautou-se em discutir sobre a importancia do
gerenciamento da logistica e cadeia de suprimentos, apontar como o transporte influencia na
eficiéncia da operacéo, bem como verificar se a localizagcdo impacta no alcance dos objetivos.
Para isso, foi realizada a aplicagdo de um questionério estruturado com 23 perguntas fechadas
adaptado ao modelo Servqual que utiliza indicadores de desempenho para mensurar a
qualidade dos servigos baseando-se na expectativa e na percepg¢éo, onde o participante pode
apontar o seu nivel de satisfacdo. Os resultados apontam que as empresas varejistas de moveis
e eletros em Juazeiro do Norte devem estar mais atentas e assim personalizar seu atendimento
e gerenciar com aptidao os sistemas logisticos e o desenvolvimento da cadeia se suprimentos
para aumentar a qualidade nos servigos e assim, sempre crescerem no mercado.

Palavras Chave: Logistica. Gestdo de transporte. Eficiéncia.

ABSTRACT

The present research has the purpose of identify factors that can increase the efficiency of the
logistics of furniture and electronic distribution, under the perception of consumers of
Juazeiro do Norte-CE. The specific objectives were to discuss the importance of logistics and
supply chain management, to point out how transport influences the efficiency of the
operation, as well as to verify if the location impacts on the achievement of the objectives. For
that, a structured questionnaire was applied with 23 closed questions adapted to the Servqual
model that uses performance indicators to measure the quality of services based on
expectation and perception, where the participant can indicate their level of satisfaction. The
results show that the furniture and furniture retailers in Juazeiro do Norte should be more
attentive and thus personalize their service and manage the logistics systems and the
development of the chain with aptitude to increase the quality of services and thus always
grow in the market.

Keywords: Logistics. Transport management. Efficiency.

1 INTRODUCAO

A logistica faz-se presente em todos os momentos, sejam eles profissionais ou
pessoais, armazenando, transportando, distribuindo objetos, recursos, informacGes,
suprimentos, produtos acabados, semiacabados, matérias-primas, um simples e-mail ou

telefonema. Todas as areas de uma empresa tém suas metas e fases a serem desenvolvidas e a



logistica permite o desenvolvimento de todas elas. Mesmo que se faca despercebida, ela esta
la em cada momento, em cada acdo. Cabe as outras areas da empresa estudar como utilizar-se
das ferramentas que a logistica oferece e como ela interfere nos seus resultados (CAXITO,
2014).

Pozo (2015) afirma que a logistica tem como funcdo estudar a maneira como a
administracdo pode otimizar os recursos de suprimento, estoques e distribui¢do dos produtos e
Servicos com que a organizacdo se apresenta ao mercado por meio de planejamento,
organizacdo e controle efetivo de suas atividades correlatas, flexibilizando os fluxos dos
produtos. O gerenciamento operacional da logistica abrange a movimentacdo e a
armazenagem de materiais e produtos acabados. As operagfes logisticas tém inicio com a
expedicdo inicial de materiais ou componentes por um fornecedor, e terminam quando um
produto fabricado ou processado é entregue a um cliente (BOWERSOX; CLOSS, 2011).

Por essa razdo, Novaes (2004) destaca que o longo caminho que se estende desde as
fontes de matéria-prima, passando pelas fabricas dos componentes, pela manufatura do
produto, pelos distribuidores, e chegando finalmente ao consumidor através do varejista,
constitui a cadeia de suprimentos, que segundo Paoleschi (2014), se modifica conforme sua
aplicacdo. Nas empresas de comércio varejista envolve planejamento de compras, centros de
distribuicéo e transporte logisticos dentro e fora dos centros urbanos em horarios permitidos
por lei e de acordo com a receptividade dos clientes.

Com isso, Pozo (2015) cita que o reconhecimento de um conceito bem definido de
Logistica Empresarial ajuda a empresa a implementar melhoramentos na estrutura
organizacional, dinamizando os fluxos de informagdes e de produtos e servigos. A
organizacdo que busca o grau de eficiéncia e sua eficacia dentro do mercado globalizado
necessita estar atenta as constantes e vertiginosas mudancas que ocorrem no ambiente, devido
aos avangos tecnologicos, as alteragdes na legislacdo e, principalmente, na economia, para
enfrentar a forte e intensa briga pelo dominio de mercados.

A criacdo da estratégia corporativa comeca com uma definicdo muito clara dos
objetivos da empresa. E indispensavel um entendimento geral de quais sd0 as metas mais
importantes — realizacdo de lucros, retorno do investimento, participacdo no mercado ou
crescimento. Em seguida, € provavel que ocorra um processo de estabelecimento da visdo, no
qual estratégias ndo convencionais, desconhecidas e até mesmo aparentemente sem sentido
serdo levadas em consideracdo (BALLOU, 2006).

E a logistica que da condicBes reais de garantir a posse do produto, por parte do

consumidor, no momento desejado. No caso de bens duraveis, € comum no Brasil o vendedor



prometer a entrega do produto numa certa data, promessa que nao é cumprida por deficiéncias
no sistema de informacdo, nas operacdes do depdsito ou no transporte. O efeito negativo que
tais situacOes acarretam na imagem da empresa ainda ndo foi convenientemente avaliado no
pais, mas €, sem duvida, significativo (NOVAES, 2004).

Desse modo, o trabalho em questdo tem por principal objetivo identificar fatores que
possam ampliar a eficiéncia da logistica de distribuicdo de moveis e eletros, sob a percepcéao
de consumidores de Juazeiro do Norte-CE. Como objetivos especificos pautou-se em discutir
sobre a importancia do gerenciamento da logistica e cadeia de suprimentos, apontar como 0
transporte influencia na eficiéncia da operagdo, bem como constatar se a localizacdo impacta
no alcance dos objetivos.

Para efetivar a busca do resultado almejado, se fez relevante a realizacdo de uma
pesquisa de opinido com consumidores da cidade de Juazeiro do Norte, cuja amostra se deu
por conveniéncia. O estudo caracterizou-se por ser de natureza basica, objetivo exploratério e

descritivo e abordagem quantitativa.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 LOGISTICA E CADEIA DE SUPRIMENTOS

Paoleschi (2014), diz que o Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos surgiu como
uma evolucdo natural do conceito de logistica. Enquanto ela representa uma integracdo
interna de atividades, a cadeia de suprimentos representa sua integra¢ao externa, pois abrange
as atividades dos fluxos de materiais e informagOes aos fornecedores e ao cliente final no
mundo todo.

Pode-se entender logistica como o gerenciamento do fluxo fisico de materiais que
comeca com a fonte de fornecimento no ponto de consumo. E mais do que uma simples
preocupagdo com produtos acabados, o que era a tradicional preocupacdo da distribuicdo
fisica. Na realidade, a logistica esta preocupada com a fabrica e os locais de estocagem, niveis
de estoques e sistemas de informacgdo, bem como seu transporte e armazenagem (CHING,
2009). Bowersox e Closs (2011) afirmam que a logistica refere-se a responsabilidade de
projetar e administrar sistemas para controlar o transporte e a localizacdo geografica dos
estoques de materiais, produtos inacabados e produtos acabados pelo menor custo total.

Segundo Ballou (2006) a logistica também lida, além de bens materiais, como o

fluxo de servicos, uma area com crescentes oportunidades de aperfeicoamento. Essa definicao



sugere igualmente ser a logistica um processo, 0 que significa que inclui todas as atividades
importantes para a disponibilizacdo de bens e servicos aos consumidores quando e onde estes
quiserem adquiri-los. N&o obstante, Caxito (2014) afirma que se pode comparar a logistica ao
lubrificante nas engrenagens de uma maquina, de cuja importancia se acaba esquecendo, pois
a maquina esta la desenvolvendo o seu trabalho, porém s6 é notada quando se esquecem de
alimenta-la com mais lubrificante, fazendo-a parar totalmente. A logistica assim como
lubrificante, também interrompe qualquer fase ou etapa de seus processos se ndo for
alimentada e o mercado percebe isso a medida que a demanda e o consumo de bens e servicos
aumentam proporcionalmente ao nimero de habitantes no planeta. Ndo se pode esquecer que
0s recursos e inovagdes estdo a disposicdo e de que se precisa de lideres conhecedores de
estratégias velozes e flexiveis prontos para qualquer mudanca no cenario, garantindo, assim, a
continuidade do processo com qualidade e competéncia logistica que assegurem o valor
agregado ao cliente.

Para Ballou (2006), quando a administracdo reconhece que a logistica afeta uma
significativa parcela dos custos da empresa e que o resultado das decisdes tomadas quanto aos
processos da cadeia de suprimentos proporciona diferentes niveis de servicos ao cliente,
atinge uma condicg&o de penetrar de maneira eficaz em novos mercados, de aumentar sua fatia
do mercado e de aumentar os lucros. Isto é, uma boa gestdo da cadeia de suprimentos pode
gerar vendas, e ndo apenas reduzir 0s custos.

Segundo Figueiredo (2013), a definicdo mais frequentemente encontrada e
amplamente difundida nos meios académicos e empresariais € aquela segundo a qual o
gerenciamento de cadeias de suprimento seria “a gestdo dos fluxos correlatos de informacgdes
e de produtos que vdo do fornecedor ao cliente, tendo como contrapartida os fluxos
financeiros”.

O planejamento propicia uma visdo clara de todo o processo, permitindo que se
entendam as limitacGes e restricbes dos diferentes recursos que compde a cadeia
(BERTAGLIA, 2003). Segundo Chopra e Meindl (2009) o motivo principal para a existéncia
de qualquer cadeia de suprimento € satisfazer as necessidades do cliente, em um processo
gerador de lucros. As atividades da cadeia de suprimento iniciam-se com o pedido de um
cliente e terminam quando um cliente satisfeito paga pela compra. O termo cadeia se
suprimento representa produtos ou suprimentos que se deslocam ao longo da seguinte cadeia:
fornecedores, fabricantes, distribuidores, lojistas e clientes.

A facilidade para o cliente entender as informacdes deve ser essencial para a

contratacdo de um servigo, segundo Saba (2012) a existéncia de ruidos na comunicacao traz



conflitos, por isso deve haver a preocupacdo com a clareza e a transparéncia na transmisséo
de informacdes. Outro problema grave é o colaborador que ndo se comunica ou fala de
maneira superficial, mostrando-se indiferente a presenca do cliente. Sendo assim, sdo
necessarias estratégias de posicionamento no mercado, onde Oliveira (2014) diz que numa
empresa a estratégia esta correlacionada a arte de utilizar adequadamente 0s recursos
tecnoldgicos, fisicos, financeiros e humanos, tendo em vista a minimizagdo dos problemas
empresariais e a maximizacdo do uso das oportunidades identificadas no ambiente da
empresa. E por isso que as estratégias devem apresentar efetiva interligagdo com os projetos
das empresas.

De acordo com Bowersox e Closs (2011) uma estratégia de cadeia de suprimentos é
um arranjo de canais baseado na dependéncia e na colaboracdo reconhecidas. As operagdes da
cadeia de suprimentos exigem processos gerenciais que atravessam as areas funcionais de
cada empresa e conectam parceiros comerciais e clientes para além das fronteiras
organizacionais. E por meio do processo logistico que materiais fluem para a capacidade
produtiva de uma nacdo industrializada e produtos acabados sdo distribuidos aos
consumidores. O recente crescimento do comércio global expandiu o tamanho e a
complexidade das operacdes logisticas. Estratégias logisticas devem ser projetadas para
manter o menor investimento financeiro possivel em estoques. O objetivo principal é
conseguir o méximo de giro do estoque ao mesmo tempo em que as necessidades de servi¢os
sdo satisfeitas.

Outra decisé@o da estratégia de posicionamento logistico € a referente a alocacdo dos
estoques, se véo ser centralizados ou descentralizados. A centralizacdo dos estoques significa
postergar a0 maximo o transporte dos produtos, s6 sendo movimentados quando o cliente
final colocar seu pedido. Por outro lado, descentralizar os estoques significa antecipar seu
transporte/movimentacdo por outras instalacGes intermediarias no presente momento, com
base em previsdes de vendas futuras. Para decidir com relacdo a alocacdo dos estoques,
devem ser observadas caracteristicas do produto e da demanda, além da decisdo de
coordenacdo do fluxo de produtos (FIGUEIREDO, 2013)

Em conexo, Bowersox e Closs (2011) dizem que a distribuicdo fisica trata da
movimentacdo de produtos acabados para entrega aos clientes. Todos os sistemas de
distribuicdo fisica tém uma caracteristica comum: vinculam fabricantes, atacadistas e
varejistas em canais de marketing que fornecem a disponibilidade de produtos como aspecto
integrante de todo o processo de marketing.

Gongalves (2013) aponta que ao examinar a evolucdo da logistica até a cadeia de



suprimentos, observa-se entre os objetivos operacionais da logistica e o gerenciamento da
cadeia de suprimentos, resposta rapida no atendimento as exigéncias dos consumidores,
variancia minima no fornecimento e na distribuicdo de produtos, estoque minimos,
movimentacdo e transporte realizados de forma consolidada e qualidade assegurada dos

produtos e servicos logisticos.

2.2 DISTRIBUICAO FISICA

De acordo com Caxito (2014) a distribuicéo fisica € o ramo da logistica empresarial
que trata da movimentacao, estocagem e do processamento de pedidos dos produtos finais da
firma. Finalmente, o tempo de atendimento entre pedido e entrega, o chamado lead time das
operagdes, tem um impacto direto na distribuicdo. Quanto menores 0s prazos, maiores sdo as
necessidades de equipamentos e instalacGes para cumpri-los de acordo com o requerido pelos
clientes.

Partindo disso, Chopra e Meindl (2009) dizem que o estoque existe na cadeia de
suprimentos devido a uma inadequacdo entre suprimento e demanda. Essa inadequacgédo €
intencional em uma siderdrgica, onde é mais econémico fabricar grandes lotes que serdo
armazenados para vendas futuras. A inadequag&o é intencional também para um varejista que
prefere manter seu estoque como antecipacdo a futura demanda. Um papel importante
executado pelo estoque na cadeia de suprimento é o de aumentar a quantidade de demanda
que pode ser atendida, pois ele permite que o produto esteja pronto e disponivel para o
momento que o cliente quiser. Outro papel significativo representado pelo estoque € o de
reduzir custos explorando quaisquer economias de escala que possam vir a existir durante a
producéo e a distribuicao.

O conceito de distribuicdo é bastante abrangente, incluindo tanto os caminhos que o
produto segue do produtor ao consumidor final, como decisfes de transporte, armazenagem,
localizacdo de depositos, filiais, estoque, processamento de pedidos etc. Em suma, a
distribuicdo inclui todas as atividades relacionadas com a transferéncia do produto aos
clientes (CASTIGLIONI; PIGOZZO, 2014).

Sendo assim, um centro de distribuicdo deve ser um meio de reducdo de custos e de
tempo no atendimento ao cliente e de proporcionar facilidades no apoio aos processos de
venda e pos-venda (PAOLESCHI, 2013). Partindo disso, Pozo (2015) destaca que a fungédo da
gestdo moderna de administrar estoques € maximizar o uso dos recursos envolvidos na area

logistica da empresa, e com grande efeito dentro das areas de estocagem. O gestor, porém, ird



deparar com um terrivel trade off, que é o causador da inadequada gestdo de matérias,
percebida em indmeras empresas, e que cria grandes problemas quanto as necessidades de
capital de giro, bem como o custo que o envolve.

A verdade é que os estoques desempenham papel importante e possuem fungdes
distintas relacionadas as demandas de mercado, as caracteristicas do produto e sua
movimentacao e a interferéncia da situacdo econdmica. O entendimento das caracteristicas
mencionadas levam os lideres empresariais a tomarem as devidas providéncias relacionadas
ao ecossistema organizacional, garantindo a perfeita harmonia entre demanda e a necessidade
de manter os niveis ideais de estoque (BERTAGLIA, 2003).

Independentemente do motivo e da finalidade da entrega, o cliente que estd sendo
atendido é o foco e a forca motriz para o estabelecimento dos requisitos de desempenho
logistico. Um perfeito entendimento daquilo em que consiste o servico ao cliente é importante
para o estabelecimento de uma estratégia logistica (BOWERSOX; CLOSS, 2011). De acordo
com Telles e Strehlau (2006) os fluxos estabelecidos, sua importancia no processo de
distribuicdo, as estratégias adotadas para cada um deles, assim como o0 seu gerenciamento,
individual e integradamente definem a compreensédo efetiva da configuracdo dos canais de
marketing, fornecendo as bases para entendimento estruturado de sua dindmica e operacdo. O
desconhecimento ou falta de informaces sobre os fluxos, por outro lado, implica dificuldade
de andlise e diagnostico, potencial inconsisténcia em decisdes e maior risco em acgdes
desenvolvidas por organizacdes participantes da cadeia distributiva.

Quando h& necessidade de depodsitos em um sistema logistico, a empresa pode
escolher entre contratar 0s servigos de uma empresa especializada e operar por meio de suas
préprias instalagdes. A decisdo é mais ampla do que a simples sele¢do de uma instalacdo para
armazenar estoque, visto que varias atividades essenciais ao processo logistico sdo
tipicamente executadas enquanto os produtos estdo ainda armazenados. Exemplos dessas
atividades séo: separagédo, sequenciamento, selecdo de pedidos, consolidagéo de cargas para
transporte e, em alguns casos, modificagdo e montagem de produtos (BOWERSOX; CLOSS,
2011).

Para Rocha (2017) a Distribuicéo fisica inclui as atividades de recepcdo de pedidos,
controle de estoque, embalagem, armazenagem, expedi¢do, transporte e entrega dos produtos.
Cada vez mais a logistica apresenta-se como atividade emancipada do processo de
distribuicdo, ainda que ligada a ele de maneira indissociavel. Para esse estado de coisas, muito
tem contribuido o aumento do peso relativo dos custos de distribuicdo e armazenagem na

estrutura global dos precos dos produtos. Com isso, Paoleschi (2014) diz que a distribuicdo
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deve priorizar o uso das instalagfes, para que ndo haja interrupcdo no atendimento para o
cliente e agregue valor aos negécios da empresa. Os Centros de Distribuicdo (CDs) podem
viabilizar de forma competitiva o fluxo de mercadorias vindas dos fabricantes, tornando

possivel o atendimento em todos os niveis existentes.

2.3 LOCALIZACAO DE EMPRESAS E TRANSPORTES

As decisOes de localizagdo de instalagfes exercem um impacto a longo prazo no
desempenho da cadeia de suprimento. E muito caro fechar as portas de uma instalagio ou
muda-Ila para outra localidade por isso, as empresas devem conviver com suas decisdes sobre
localizacéo por bastante tempo, em alguns casos, chegando a décadas. Uma boa decisdo sobre
localizacdo pode ajudar a cadeia de suprimento a ser responsiva, mantendo 0s custos baixos
(CHOPRA; MEINDL, 2009).

Segundo Paoleschi (2013), um centro de distribuicdo deve ser um meio de reducéo de
custos, de tempo no atendimento ao cliente e facilidade no apoio ao processo de venda e pos-
venda. Os centros de distribuicdo podem ser proprios ou terceirizados. S&o préoprios quando a
empresa € um prestador de servigo (comércio de forma geral). Necessitam atender o cliente
com precisdo e qualidade. As grandes empresas multinacionais tendem a possuir Centros de
Distribuicdo (CDs) préprios devido a area de atuacdo. Os equipamentos de movimentacao e
transportes externo ou interno da fabrica com excecdo de automoveis e caminhdes, séo de
responsabilidade da movimentacdo de materiais que deve zelar pela guarda, uso e
manutencéo.

Com a opcao de todas as entregas via centro de distribuicdo (CD) centralizado, os
fornecedores ndo enviam as entregas diretamente as lojas varejistas. A cadeia varejista
distribui as lojas por regido geogréfica e um CD é construido para cada regido. Os
fornecedores enviam suas entregas ao CD que, por sua vez, envia as entregas adequadamente
para cada loja. O CD representa uma camada a mais entre fornecedores e varejistas e pode
exercer dois papéis diferentes. Um € o de armazenar estoque e 0 outro é o de servir como um
local de transferéncia. Em ambos os casos, a existéncia de CDs pode ajudar a reduzir os
custos da cadeia de suprimentos quando os fornecedores estdo longe dos varejistas e 0s custos
de transporte séo altos (CHOPRA; MEINDL, 2009).

A decisdo quanto a localizacdo de instalagcbes é para uma empresa de elevada
implicacéo, exigindo grande reflexdo por parte dos gestores responsaveis, e pode influenciar a

estratégia comercial a ser implementada. Dado o elevado peso dos custos de transporte na
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estrutura do preco final dos produtos, as diferencas entre remuneragfes em duas areas
geograficas distintas, a proximidade de fornecedores ou de mercados, a existéncia de
condi¢cbes de melhor qualidade de vida, ou mesmo a concorréncia ocasionada por uma
localizagdo de maior proximidade da clientela ou com melhor acessibilidade, a decisdo quanto
a localizacdo de instalacdes deve ser bem ponderada (ROCHA, 2017).

Para Corréa (2010) mais do que apenas contribuir para o controle dos custos da rede
global de suprimentos, a decisdo de localizacdo, pelas suas implicaces sobre os niveis de
servico ao cliente, € critica para a diferenciacdo da empresa no mercado. Como os mercados
sdo crescentemente dindmicos, as empresas estdo (e de fato deveriam estar) sempre
procurando formas de melhorar a sua estrutura logistica.

No que se refere aos centros de distribuicdo, o primeiro aspecto a ser considerado
envolverd o nimero de centros de distribuicdo que serdo implantados, o tamanho de cada
centro de distribuicdo e a sua localizacdo, além de se estudar a conveniéncia estratégica em
manter centros préprios ou terceirizados (GONCALVES, 2013). A necessidade de
movimentar materiais de um ponto a outro culmina na realizagdo de uma atividade de
transporte. Pensando de forma estratégica a gestdo de transportes possui forte influéncia na
concepcao da rede logistica, que determinara a localizagdo de fabricas e CDs em fungéo da
localizagdo de seus fornecedores, clientes e dos fluxos de materiais. Essa decisédo toma como
base 0o menor custo logistico total, mantidas algumas premissas de nivel de servico, definidas
pela empresa (FIGUEIREDO, 2013).

Para Castiglioni e Pigozzo (2014) no espacgo logistico, 0os meios de transportes sao
essenciais, representando o elemento mais importante do custo logistico na maior parte das
empresas. No entanto, diversos profissionais ainda confundem seus conceitos. Muitos
especialistas, por exemplo, restringem a abrangéncia da logistica empresarial as atividades de
transporte. Ao ser comparado a economia de uma nacdo desenvolvida com a de uma em
desenvolvimento, verifica-se claramente o papel do transporte na criacdo do alto nivel de
atividade na economia. Um eficiente sistema de transportes contribui para a competi¢do no
mercado, garantindo a economia de escala na producdo e reduzindo os precos das
mercadorias.

Em relacdo ao gerenciamento da gestdo do transporte, Gongalves (2013) conceitua que
envolve o transporte proprio ou contratado, o planejamento de veiculos e seus roteiros de
entrega (roteirizacdo), e a selecdo do melhor meio de transporte a ser utilizado (aéreo,
ferroviario, hidroviario, maritimo, rodoviario ou dutoviario). Complementa-se dizendo que

sob a Otica de um sistema logistico, o transporte pode ser considerado como um subsistema
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que interliga a logistica e a cadeia de suprimentos, dado que a logistica também é um sistema
de cadeia de suprimentos que, por sua vez, esta relacionada a logistica e ao transporte. Com
isso, 0 mesmo sustenta que velocidade, reducéo de custos e respostas rapidas sdo elementos
essenciais em qualquer negocio. O transporte € um fator critico para o sucesso de qualquer
projeto de rede logistica.

Os valores que os clientes representam para uma prestadora de servigos precisam ser
vistos como elemento vital para ela. E preciso ter mais do que um Sistema de Gestdo. E
necessaria uma estratégia bem elaborada para gerenciar o atendimento como um todo, em

cuja organizagéo todos participem (SABA, 2012).

3 METODO

Para realizacdo desta pesquisa, foi realizado primeiramente um levantamento em
fontes bibliograficas, que permitiram ao pesquisador conhecer o que ja se estudou sobre o
assunto. Quanto a natureza do estudo, caracterizou-se como basica, que de acordo com
Henriques e Medeiros (2017) tem como objetivo concorrer para o progresso da ciéncia,
técnica de analise com foco exploratorio e descritivo, que para Gil (2012) um estudo €
caracterizado como exploratorio e descritivo quando o pesquisador levanta dados de forma
sistematica e padronizada, pois, tem como objetivo analisar caracteristicas e costumes como
forma de descrever o objeto de estudo e mostrar sua influéncia no contexto da pesquisa.

Posteriormente a aquisicdo do conhecimento conceitual e tendo a necessidade de
aprofundamento foi utilizada uma abordagem quantitativa que segundo Render (2010) € a
abordagem cientifica para a tomada de decisdo gerencial. Capricho, emocdes e adivinhagédo
ndo fazem parte da abordagem da analise quantitativa. A abordagem comeca com dados.

O pesquisador aplicou um questionario estruturado com 23 perguntas fechadas
adaptado ao modelo Servqual que para Zeithaml (2014) é desenvolvido como instrumento
para medir a percepcdo dos clientes relativa a qualidade dos servigos. Houve assim um
levantamento de resultados com 90 participantes por conveniéncia onde em cada op¢do o
mesmo pode apontar o seu nivel de satisfacdo, através da pesquisa de opinido.

Segundo Ambrozewicz (2015), os indicadores apontam, indicam, aproximam,
traduzem em termos operacionais as dimensfes sociais de interesse definidas a partir de
escolhas tedricas ou politicas realizadas anteriormente. Ou seja, sdo os indicadores que

viabilizam a traducdo dos objetivos em medidas apreensiveis.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Essa divisdo expde a analise dos dados obtidos com a realizacdo de um questionario
estruturado, com 90 participantes da cidade de Juazeiro do Norte-CE. No quesito
CONFIABILIDADE tem-se a percepcdo de analise de capacidade da empresa em realizar o
que foi prometido. Partindo de uma avaliagdo pela ética do cliente, abaixo mostra um gréafico
com as respostas atingidas.

Gréfico 1: Confiabilidade

B Nunca M Raramente Asvezes M Quase sempre M Sempre
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com os prazos de  disposicdo devida capacitados no  verdadeiros em todo os produtos sem
entrega para solucionar  desenvolviment dos processo de defeito.
estabelecido. problemas no pds- Seus servicos. negociagao.
venda.

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

Embasado nos resultados obtidos, notou-se que os clientes estdo em um nivel regular
quanto a satisfacdo em responsabilidade empresarial logistico, partindo das asser¢fes
referentes a empresa onde o nivel se baseia entre as vezes e quase sempre, porem quando se
diz respeito a capacitacfes e profissionalismo dos funcionarios os clientes tem a percepcao
que pode ser melhorado e que ndo estdo sempre aptos a exercer a funcgéo.

Esse pode ser um precursor da submisséo a outras liderangas comerciais, pois segundo
Oliveira (2014) quanto a capacidade, deve-se verificar se a empresa e, consequentemente,
seus funcionarios estdo capacitados e habilitados para realizar o processo de controle e
avaliacdo inerente as estratégias empresariais a serem implementadas visando o alcance dos
objetivos da empresa.

O gréafico abaixo estd relacionado ao indicador GARANTIA que deve transmitir
sempre ao consumidor protecdo, seguranca e qualidade no servigo prestado aos clientes.
Sendo assim, atraves dos funcionarios o cliente tem que conhecer esses atributos na qual a

empresa disponibiliza.
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Gréfico 2: Garantia
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

De acordo com os dados alcangados percebeu-se que a forma que € transmitida a
confianga e o conhecimento séo satisfatorios e que o ambiente em que estd sendo efetuada a
compra é quase sempre amistoso e propicio a gentileza. Com isso, € preciso de estratégias de
gerenciamento no atendimento, concorda-se com Saba (2012) quando diz que todas as
pessoas que mantém contato direto e indireto com o cliente precisam estar integradas no
sistema de atendimento.

O grafico de TANGIVEIS mede a qualidade desde a infraestrutura até a aparéncia dos
funcionarios, passando também pela gestdo de transportes, onde em concordancia com o que
ja foi citado, Gongalves (2013) diz ser um elemento essencial das atividades logisticas e
contribui significativamente na redugéo dos tempos logisticos.

Grafico 3: Tangiveis
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019).
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Sendo assim, atingiram-se os resultados mencionados, percebendo-se que os clientes
tem uma visdo positiva em relacdo aos equipamentos, locais de estocagem, como por
exemplo, centros de distribuicdo e também fardamento e identificacdo. Assim, em
conformidade com Castiglioni e Pigozzo (2014), quando dizem que um eficiente sistema de
transporte contribui para a competicdo no mercado, e que 0s meios de transportes sdo
essenciais.

O grafico a seguir diz respeito ao indicador EMPATIA, onde contém a sapiéncia do
consumidor em relagdo a forma dos funcionarios moldarem o atendimento para comtemplar
as suas expectativas e sensibilidade do que procura para a satisfacdo dos clientes.

Gréfico 4: Empatia
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

Viu-se que o atendimento direto entre funcionario e cliente possui imprecisées no que
contempla o melhoramento de atendimento unificado para todos os estilos de compradores,
independendo do poder de compra e estar apto oferecer um servi¢co de qualidade no momento
em que se precede a venda de fato. Gongalves (2013) enfatiza que pelo avango dos mercados
e a competitividade, se deve incrementar o atendimento e eliminar os desperdicios para
ofertar processos eficientes.

Buscando a disponibilidade de solucionar impasses e agilidade na prestacdo dos
servigos prestados, o grafico a seguir, CAPACIDADE DE RESPOSTA, esta correlacionado
com a velocidade da resolucdo dos problemas e em atender as necessidades do cliente. Notou-
se que ha uma proximidade de resposta quando se trata de clareza de custos adicionais e
contratacdo de servigos. Porém, quase sempre existe uma agilidade para fechar o acordo, se

distanciando de um precursor de novas vendas ao mesmo consumidor, que é a disponibilidade
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da empresa sempre que se precisa.

Grafico 5: Capacidade de Resposta
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019)
De acordo com Saba (2012) a inconsisténcia nas informacdes e a falta de transparéncia
com o cliente dificulta a boa circulagdo da informacao, isso acarreta 0 que 0 mesmo chama de

ruidos na comunicagéo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A demanda por servigos satisfatorios sdo indispensaveis em todos os ambitos do
comércio varejista, particularmente, o cumprimento dos servi¢os de entrega em prazo agil e
atil vem sendo transformada em vantagem competitiva a partir da necessidade e exigéncia do
consumidor. Assim, com o intuito de atingir pontualmente os objetivos designados, foi-se
aplicado um questionario estruturado com 23 perguntas com um publico de 90 participantes
por conveniéncia.

Apoiado nos resultados obtidos nesse estudo observa-se que as empresas ainda
possuem falhas em aspectos de satisfagdo do consumidor e a necessidade de cumprir com as
normas por elas estabelecidas. Entretanto, alguns aspectos sdo primordiais para um bom
posicionamento de mercado, pois 0o ramo de atividades varejistas em moveis e eletros é
grande e deve-se estar um passo a frente da sua concorréncia. Foram pontuados alguns
diferenciais pelos clientes a partir da pesquisa realizada que seria a eficiéncia nos processos

de entrega, atendimento e resolucdo dos problemas no p6s-venda. De acordo com a resposta
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dos participantes isto é o que leva a um ganho no mercado em relagdo aos demais no mesmo
seguimento, tornando-se um diferencial no seu atendimento personalizado.

As empresas varejistas de moveis e eletros em Juazeiro do Norte devem estar mais
atentas e assim personalizar seu atendimento e gerenciar com aptidao os sistemas logisticos e
o0 desenvolvimento da cadeia de suprimentos para aumentar a qualidade nos servigos e assim,
sempre crescerem no mercado.

Com a realizacdo desta pesquisa espera-se que o estudo apresentado sirva de
contribuicdo para os empresarios do varejo em moveis e eletros para que seja norteador para
inserir ferramentas de qualidade para melhor atendimento do seu publico favorecendo o seu

crescimento.
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