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RESUMO

A alta competitividade no mercado e o nivel de cobranca dos consumidores tém
exigido das organiza¢gGes uma diferenciagdo em seus produtos e servicos. Embora a
qualidade dos produtos e seus precos sejam fatores essenciais, 0s servi¢os atrelados
a eles também devem ser considerados como uma fonte de ganhos em
competitividade no mercado. Para tanto, € necessario que a empresa fornecedora
esteja atenta aos niveis de servico que tem ofertado para cada grupo de cliente, isso
porque ha grupos distintos de clientes que valorizam diferentes atributos de servicos.
Trata-se de uma pesquisa exploratoria e descritiva, cujo objetivo é avaliar o grau de
satisfacdo de um grupo de empresas quanto ao Nivel de Servi¢o Logistico (NSL) que
tém recebido de seus respectivos fornecedores de defensivos agricolas. Os objetivos
especificos deste estudo foram: levantar os “Elementos dos Servicos Logisticos —
ESL” mais relevantes, no ponto de vista das empresas Innovar Agronegécio, Futura
Agro, G2 Agronegocio, Fortaleza Agronegoécios e Uni agro, todas na condicdo de
clientes; ldentificar a percepgcédo dessas empresas quanto ao desempenho de seus
fornecedores de defensivos agricolas no ciclo de pedido do produto; Identificar
oportunidades de melhoria do nivel de servico logistico. Para a coleta de dados foram
aplicados dois questionarios, em momentos distintos, respondidos por funcionarios
indicados pelas empresas participantes. As respostas aos questionarios foram
analisadas por métodos quantitativos e qualitativos. Os resultados demonstraram que
em 70% dos ESL investigados (14) o cliente avalia que o desempenho de seu
fornecedor satisfaz a sua expectativa. Quanto aos demais 30% dos ESL investigados
(06), o cliente avalia que ndo esta satisfeito nem insatisfeito com o desempenho de
seu fornecedor. Assim, apés elencar os ESL avaliados por categoria de desempenho,
se concluiu que ha uma quantidade consideravel de aspectos da qualidade do servigco

gue precisam ser melhorados pelos fornecedores.

Palavras-chave: Servigo, Qualidade, Desempenho.



ABSTRACT

The high competitiveness in the market and the level of collection of the
consumers have demanded of the organizations a differentiation in their products and
services. Although product quality and pricing are key factors, services linked to them
should also be considered as a source of competitive gains in the market. To do so, it
IS necessary that the supplier company is attentive to the levels of service that it has
offered to each customer group, because there are distinct groups of customers that
value different attributes of services. This is an exploratory and descriptive research,
whose objective is to evaluate the degree of satisfaction of a group of companies
regarding the Logistic Service Level (NSL) they have received from their respective
suppliers of agricultural pesticides. The specific objectives of this study were: to raise
the most relevant "Elements of Logistics Services - ESL" from the point of view of the
companies Innovar Agronegoécio, Futura Agro, G2 Agronegécio, Fortaleza
Agronegocios and Uni agro, all as customers; ldentify the perception of these
companies regarding the performance of their suppliers of pesticides in the product
order cycle; Identify opportunities to improve the level of logistics service. For the data
collection, two questionnaires were applied, at different times, answered by employees
indicated by the participating companies. The answers to the questionnaires were
analyzed by quantitative and qualitative methods. The results showed that in 70% of
the investigated ESL (14) the client evaluates that the performance of his supplier
satisfies his expectations. As for the remaining 30% of the ESL investigated (06), the
client evaluates that, he is neither satisfied nor dissatisfied with the performance of his
supplier. Thus, after listing the ESLs by performance category, it was concluded that
there are a considerable number of aspects of quality of service that need to be

improved by the suppliers.

Keywords: Service, Quality, Performance.
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1. INTRODUCAO

A alta competitividade no mercado e o nivel de cobranca dos consumidores
tém exigido das organizacbes uma diferenciacdo em seus produtos e servigos.
Observa-se em muitos casos que o diferencial do fornecedor esta no seu desempenho
quanto aos servicos logisticos envolvidos em suas operacdes. Para o nivel de servico
logistico (NSL) chegar a qualidade desejada € preciso um bom desempenho por parte
dos fornecedores nos servi¢cos oferecidos aos clientes. O nivel de servico logistico
(NSL) influencia a decisédo de compra ou contratacdo de servigos tanto quanto os
fatores relacionados a preco e acdes publicitarias.

Embora a qualidade dos produtos e seus precos sejam fatores essenciais, 0s
servicos atrelados a eles também devem ser considerados como uma fonte de ganhos
em competitividade no mercado. Para tanto, € necessério que a empresa fornecedora
esteja atenta aos niveis de servico que tem ofertado para cada grupo de cliente, isso
porque ha grupos distintos de clientes que valorizam diferentes atributos de servicos.
Por isso, é imprescindivel saber identificar as reais necessidades de seus clientes,
com caracteristicas semelhantes ou ndo, para evitar custos excessivos e canalizar
esforcos para aquilo que realmente o cliente enxerga como um diferencial.

A escolha do tema deste trabalho se justifica pela constatacdo de que os
principais produtos exportados do municipio de Porto Nacional/TO, no periodo de
2012 a 2016, foram gréos e seus residuos transformados em subprodutos. A partir de
dados estatisticos publicados pelo Ministério da Indastria, Comércio Exterior e
Servicos (MDIC, 2017), identificamos que, em média, no periodo citado, 97,46% das
receitas de exportacbes do municipio foi proveniente desta atividade econbémica, o
gue evidencia a sua importancia para a balanca comercial de Porto Nacional.

Pelos dados estatisticos do MDIC (2017) sobre o municipio em questéo, &
possivel afirmarmos que o volume das exportacdes de graos (soja e milho) e seus
residuos cresceram em média 12,48% no periodo de 2012 a 2016.

De acordo com dados do IBGE (2018), ainda em relagdo ao municipio de
Porto Nacional, e considerando a série historica do periodo de 2012 a 2016, o
crescimento meédio do volume de producéo de gréos (soja e milho) foi de 40.58% entre
0s anos de 2012 a 2015. Apesar da reducéo registrada no ano de 2016 (90.093 ton.),
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mesmo assim, o volume produzido ainda foi maior que o registrado em 2012 (76.500
ton.).

Esse cenario positivo do setor deve estimular os fornecedores de defensivos
agricolas a estarem atentos ao nivel de servigo logistico ofertado aos seus clientes,
pois jA sabemos que somente bons produtos e precos competitivos ndo séo
suficientes para atender as exigéncias de uma transacao comercial.

Portanto, diante da relevancia do tema para o desenvolvimento de negocios
empresariais, no caso especifico deste trabalho, o Agronegocio no setor de graos,
pretende-se avaliar o desempenho de fornecedores de defensivos agricolas e
identificar oportunidades de melhoria do nivel de servico logistico, a partir das
expectativas do cliente.

Este trabalho foi desenvolvido a partir do seguinte questionamento: A
qualidade dos servicos prestados por fornecedores de defensivos agricolas atende as
expectativas das empresas do agronegocio no municipio de Porto Nacional — TO?

O objetivo deste trabalho é avaliar o grau de satisfacdo de um grupo de
empresas quanto ao Nivel de Servigo Logistico (NSL) que tém recebido de seus
respectivos fornecedores de defensivos agricolas. Para tanto, especificamente,
concentramos esforcos em: levantar os “elementos dos servigos logisticos” mais
relevantes, no ponto de vista das empresas Innovar Agronegdécio, Futura Agro, G2
Agronegécio, Fortaleza Agronegocios e Uni agro, todas na condicdo de clientes;
Identificar a percepcdo dessas empresas quanto ao desempenho de seus
fornecedores de defensivos agricolas no ciclo de pedido do produto, a partir dos
principais elementos levantados; Identificar oportunidades de melhoria do nivel de
servico logistico, na busca do equilibrio entre a expectativa do cliente e o que de fato

Ihe é fornecido.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. LOGISTICA

Na atual Era da Informacéao, frente aos avancos tecnolégicos que acirram a
competitividade entre as organizagles, a logistica assume um papel fundamental

dentro das empresas, que é o de reduzir e também de fazer com que todos os

departamentos trabalhem em conjunto com um sO objetivo, o de ofertar produtos e
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servicos de melhor qualidade e com menor preco possivel aos clientes, no local certo
e na hora certa. Assim, pode-se conceituar a logistica como:

O processo de gerenciar, estrategicamente, a aquisi¢cdo, movimentagéo e
armazenagem de materiais, pecas e produtos acabados (e os fluxos de
informacdes correlatas) por meio da organizagdo e seus canais de marketing,
de modo a poder maximizar as lucratividades, presente e futura através do
atendimento dos pedidos a baixo custo” (CHRISTOPHER, 1997, p. 2).
Com a evolucdo da logistica dentro das organizagbes surgiram novos
conceitos na &rea da administracdo, dentre eles, a logistica integrada e a logistica

empresarial. Dessa forma a logistica integrada é vista como:
Um conjunto de atividades e processos interligados, cujo propésito é otimizar
0 sistema como um todo, minimizando o0s custos e, consequentemente,
gerando valor para o cliente. A implantacdo desse conceito ajuda as
empresas a minimizar seus custos totais, no que se refere a execucao das
operacbes logisticas, e sua nao utilizacdo acaba gerando informacdes
isoladas e sem sentido (FARIA, 2011 p. 42).

Para Fleury (2015, p. 28), o conceito de logistica integrada est4 assentado no
entendimento de que a logistica deve ser vista como um instrumento de marketing e
como uma ferramenta gerencial, capaz de agregar valor por meio dos servicos
prestados.

Segundo Faria (2011, p. 47), a logistica integrada consiste na uniao dos
setores dentro das empresas trocando informacdes e agilizando processos tanto na
armazenagem como nos transportes e nas compras com a finalidade de reduzir custos
e agregar valor aos seus clientes.

Na otica de Ballou (2015), o conceito de Logistica empresarial associa estudo
e administracao dos fluxos de bens e servigos, bem como as informacdes associadas
aos processos desde a producao até o consumidor final.

Ainda de acordo o mesmo autor, a logistica empresarial trata de:

Todas as atividades de movimentag¢éo e armazenagem, que facilitam o fluxo
de produtos desde o ponto de aquisicdo da matéria-prima até o ponto de
consumo final, assim como dos fluxos de informacdo que colocam os
produtos em movimento, com o propdsito de providenciar niveis de servigco
adequados aos clientes a um custo razoavel (BALLOU, 2015 p.58).

Nesse contexto, tanto a logistica integrada como a logistica empresarial tém
papel fundamental nas organiza¢des, uma vez que aumentam a eficiéncia operacional
e atuam na fidelizacao de clientes.

A logistica empresarial tem como objetivo manter as organizaces

competitivas no mercado, tendo em vista a globalizacdo, os avanc¢os tecnologicos e
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as mudancas econdmicas que provocaram mudancas no comportamento dos
consumidores. Mas, nem sempre o mercado foi tdo dindmico e globalizado
proporcionando maior ou menor poder de compra como nos dias atuais, além do que
0 conjunto de atividades logisticas era considerado apenas mais um centro de custos
para as empresas.

Essas transformacgdes no ambiente tornaram os clientes mais exigentes em
suas experiéncias de compras. Com isso as empresas precisam ter um olhar
diferenciado sobre os seus concorrentes e também um foco nos canais de distribuicdo
buscando estabelecer um fluxo dindmico e eficiente desde os fornecedores de
matérias-primas até o consumidor final.

Portanto, a partir dos conceitos dos autores citados acima € possivel entender
qgue o trabalho logistico esta voltado sempre para movimentacao de bens e servicos
desde sua origem até o consumidor final, passando por varias etapas e processos
fazendo com que os produtos e servigos prestados pelas organizacdes cheguem com
qualidade, rapidez e bom prec¢o aos seus clientes.

No Brasil a logistica tem como objetivo fazer com que as empresas se
garantam no mercado competitivo devido a grande concorréncia que surgiu a partir
dos anos 90. Vivaldini e Pires (2010, p.7) relatam que: “a partir dessa década assiste-
se no Brasil a chegada e o rapido crescimento do termo Supply Chain Management
(SCM), que logo se traduziu como Gestao da cadeia de suprimento”.

Muitos profissionais e empresas foram desafiados a buscar conhecimento
sobre o tema cadeia de Suprimento (Supply Chain), que pode ser definido como “o
processo envolvendo fornecedores-clientes ligando empresas desde a fonte inicial de
matéria-prima até o ponto de consumo do produto acabado” (VIVALDINI; PIRES,
2010, p.13).

Ainda sobre o assunto, Martin Christopher (2010, p.30) define uma cadeia de
suprimentos como uma rede de organizacdes envolvidas por meio dos vinculos a
montante e a jusante, nos diferentes processos e atividades que produzem valor na
forma de produtos e servigcos destinados ao consumidor final.

Assim entende-se que para alcancar os resultados planejados e se manter
competitivo no mercado, as empresas precisam ter um bom relacionamento com seus
fornecedores de suprimentos, colocando-os inclusive na condi¢cado de parceiros para
que ndo haja falhas no processo de distribuicdo e com isso atenda as expectativas do

consumidor final.
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2.2. PROCESSO LOGISTICO

Processos logisticos sédo todas as acdes realizadas dentro de uma empresa
em diversas areas, tais como: producao, vendas, financas e etc., para controlar e
planejar melhor a logistica de um produto desde a negociacdo com fornecedor até
entrega do produto final ao seu cliente. Os processos tém como objetivo tentar
encontrar a melhor forma de se produzir e distribuir aquilo que € produzido pela
empresa (bens e servigos), considerando a forma como o mercado utiliza estes

produtos, diante disso deve-se entender que:

Na atualidade o foco da gestdo empresarial esta voltado para os processos.
No processo é composto por um conjunto de subprocessos, atividades e
tarefas que se inter-relacionam, no esfor¢co de agregar valor e gerar bens e
servigos no intuito de atender as necessidades dos clientes internos ou
externos. (FARIA, 2011 p.21).

De acordo com Ballou (2006), seja qual for o processo utilizado pelo
profissional de logistica para configurar a rede de instalagbes e definir o fluxo de
produtos através dela, precisara de dados, ferramentas computacionais e um
processo de analise capaz de conduzir a um projeto eficiente de rede.

Assim, a partir dos processos logisticos que sdo um conjunto de acles
desenvolvidas para controlar e melhorar a movimentacao de materiais e informacgdes
em uma empresa, pode-se entender que as empresas conseguem otimizar recursos
e maximizar lucros em suas operac0es, realizando suas tarefas com maior rapidez.

Para Bowersox et al (2006, p. 44), é através do processo logistico que
materiais fluem dentro da capacidade de producédo de um pais industrial, e produtos
sao distribuidos aos consumidores. Ou seja, € através do processamento de pedido
gue os processos logisticos e as atividades de entrega do produto ao consumidor se
desenvolvem e a partir dai surgem as informacdes necessarias para eficiéncia do
desempenho no sistema de processamento do pedido.

Ballou (2006) define o processamento de pedidos, como sendo aquele que,
€ representado por uma variedade de atividades incluidas no ciclo do pedido do
cliente. Especialmente, elas incluem a preparacdo, transmisséo, recebimento e
expedicdo do pedido e o relatério da situacdo do pedido. Tais atividades s&o
atualmente consideradas de alto poder estratégico, pois, possuem a capacidade de

definir o sucesso mercadolégico de um produto/servico de uma empresa.
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Alguns autores como Bowersox, Closs e Cooper (2006) mostram que € de
suma importancia que haja uma modificacdo continuadamente nas redes de
instalacdes das empresas, s6 assim sera possivel ocorrer mudancas na demanda de
uma empresa, pois sortimentos de produto, clientes, fornecedores e exigéncias de
producdo estdo em processos de modificacdes constantes, em um ambiente

competitivo e dinamico.
2.3. NIVEL DE SERVICO LOGISTICO

E o resultado de todos os esforcos logisticos que os fornecedores oferecem
aos seus clientes para garantir sua satisfacao e fidelidade. A consisténcia do Nivel de
Servigo Logistico (NSL) é frente as condi¢des pactuadas com o cliente é fundamental
para a eficacia dos servicos prestados, além de agregar valor aos produtos
transacionados.

Recomenda-se que, antes de definir o NSL a ser praticado, o fornecedor deve
realizar um trabalho de segmentacdo do publico alvo. Esse trabalho consiste em
agrupar clientes que possuem perfis e demandas de compras semelhantes, seja em
termos de volume, tempo de ressuprimento, forma de pagamento, localidade de
entrega ou outras caracteristicas identificadas numa pesquisa de mercado. O foco da
pesquisa pode ser clientes da atual carteira e/ou clientes em potencial alinhados com
sua proposta de valor e capacidade de entrega.

“Um segmento de mercado consiste em um grande grupo que é identificado
a partir de suas preferéncias, poder de compra, localizacdo geografica, atitudes de
compra e habitos de compra similares”. Kotler (2002, p.278).

Definir o NSL adequado para cada tipo de cliente € importante para que seja
ofertado aquilo que realmente o cliente tem interesse, considerando os atributos mais
relevantes para esse cliente, quando o mesmo avalia a qualidade dos servigos
recebidos. Segundo Ballou (2015, p.73), O nivel de servicgo logistico € fator chave do
conjunto de valores logisticos que as empresas oferecem a seus clientes para
assegurar sua fidelidade.

Neste sentido, Farias e Costa (2011, p.43) define nivel de servico como “o
atendimento das especificacbes e necessidades definidas pelos clientes, com um

objetivo preestabelecido de gerar valor para estes”.
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Fleury, Wanke e Fossati (2014 p.56), afirma que o resultado do esforco
logistico é o servigo ao cliente. As empresas desenvolvem uma série de atividades
gue objetivam satisfazer seus clientes, contratam pessoas, compram equipamentos,
selecionam e desenvolvem fornecedores, investem em tecnologia de informacéo, em
capacitacdo gerencial, tudo com objetivo de colocar em pratica um projeto logistico
capaz de diferencia-los, de criar valor para seus clientes por meio de um servi¢co

superior, mediante atributos que agregam valores aos seus clientes.

Um nivel de servico de exceléncia é aquele que “encanta” o cliente, ou seja,
surpreende e vai além da simples satisfagdo de seus requerimentos. Envolve
fatores como: frequéncia de entrega, tempo do ciclo do pedido, confian¢a no
atendimento, flexibilidade no ressuprimento, acuracia no atendimento do
pedido completo e na documentacdo, qualidade dos produtos/servicos.
(FARIA, 2011 p.44).

Para Bowersox e Closs (2010, p.63): “a logistica contribui para o sucesso das
empresas porque fornece aos seus clientes entregas de produtos precisas e dentro
de prazos”. Os servigos logisticos envolvem varios elementos que contribuem para a
satisfacdo do consumidor, por exemplo, para muitos clientes, a rapidez com que 0
atendimento do pedido é feito, € tdo importante quanto o recebimento dos produtos
com qualidade, ou seja, existem diversas maneiras de perceber a eficiéncia e a
eficacia da empresa. No ponto de vista de Ballou (2015), os clientes normalmente
selecionam seus fornecedores analisando os seguintes elementos: preco, qualidade

e Servigo.

2.3.1. CRITERIOS DE AVALIACAO

A facilidade do acesso a informacao e de compartilha-la por meio dos recursos
tecnoldgicos atuais, com maior intensidade no e-commerce, encurtou o lead time do
ciclo do pedido — tempo que compreende a confirmacéo do pedido, o processamento
do pedido e a entrega do produto ao cliente — e também deu evidéncia a outros
elementos ou critérios de avaliacdo da qualidade dos servigos. Christopher (1997,
apud Marchesini e Alcantara, 2012, p.3) afirma que o servi¢o ao cliente € determinado
pelos elementos de disponibilidade, frequéncia e confiabilidade de entrega, niveis de
estoque e tempo consumido no ciclo do pedido.

Identificar previamente os critérios mais relevantes considerados pelos
clientes, quando estes avaliam o0s servicos contratados, possibilita compreender

melhor a expectativa do consumidor e facilita o0 desenho de uma proposta de servico
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alinhada a uma demanda real. Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990, apud Corréa e
Gianesi 2019, p. 103) apresentam o SERVQUAL, um instrumento utilizado para
avaliar a percepcdao dos clientes quanto a qualidade dos servi¢cos que estes recebem,
baseado em cinco critérios, sendo: confiabilidade, responsividade, confianca, empatia
e tangiveis.

Além de citar a ferramenta SERVQUAL, Corréa e Gianesi (2019, p.103) ainda

apresentam outro conjunto de critérios de avaliacdo da qualidade do servi¢o, conforme

Flexibilidade Velocidade de
. T o

representado na figura 01.

[

Critérios de

A~ Avaliacao da Atendimento/
@ Qualidade @ atmosfera

do Servigo

Credibilidade/ @ s Acesso
seguranca ¥ 9

Fonte: Gianesi & Corréia (2019, p. 103).
Figura 01 — Os critérios de avaliacdo da qualidade do servigo.

Cada cliente ou grupo de clientes, em particular, apresenta um perfil distinto
no processo de tomada de decisdo, sendo influenciados também por elementos de

pré-transacao, elementos de transacéo e elementos de pés-transacao.

Os elementos de pré-transacgéo estabelecem um ambiente para bom nivel de
servico. Os elementos de transacdo estdo diretamente envolvidos nos
resultados obtidos com a entrega do produto ao cliente. E os elementos de
pés-transagdo representam 0s Servigos necessarios para apoiar o produto no
campo, para proteger consumidores de produtos defeituosos, para
providenciar o retorno das embalagens. (BALLOU, 2015, p.75).

Os elementos de pré- transacéo proporcionam um ambiente favoravel para
gue se obtenha um bom nivel de servigco, como por exemplo a definicdo do prazo de
entrega das mercadorias apds a colocacdo de um pedido, procedimentos de troca e
devolugéo, procedimentos na falta de algum produto, formas adequadas para
despachos dos produtos diferentes, estabelecimento de planos de contingéncia para
que as decisbes sejam tomadas em tempo habil e assim minimizar o impacto em
situacbes emergenciais. JA 0s elementos de transagdo sdo responsaveis pelos

resultados obtidos desde a disponibilidade do produto até a entrega do produto ao
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cliente. Por fim, os elementos de pos transacao S80 servigos necessarios para apoiar
0s produtos/servicos ja entregues aos clientes, tais como: instalacdes, garantias,
retorno de embalagens, tratamento de reclamacdes de clientes, tratamento de
devolucdes de clientes e outros.

Diante de um cenario de alta competitividade em termos de caracteristicas e
qualidade dos produtos, os servigos logisticos podem contribuir agregando valores
intangiveis que os diferenciem aos olhos dos clientes. Mas, para que isso de fato
aconteca, € necessario estar atento ao desempenho dos prestadores de servicos
logisticos (PSL).

2.3.2. INDICADORES DE DESEMPENHO

O uso de indicadores na logistica visa medir o desempenho dos operadores
de servicos na cadeia de suprimento, sendo, portanto, uma pratica indispensavel na
busca por resultados de exceléncia frente aos desafios e ao nivel de competitividade
do mercado atual.

De acordo com Oliveira (2006, p. 145), “indicador de desempenho é o
parametro e critério de avaliacdo previamente estabelecido que permita a verificacéo
da realizagao, bem como da evolugao da atividade ou do processo na empresa”.

E possivel compreender, portanto, que, o uso de indicadores de desempenho
€ determinante para a construcdo de um método de medicéo utilizado tanto para medir
a eficiéncia no uso dos recursos disponiveis quanto a eficacia dos resultados de uma
acdo, pois, € por meio dele que a empresa sabera se a estratégia esta sendo seguida
corretamente ou ainda avaliar sua viabilidade.

Esses indicadores fornecem os meios para a captura de dados sobre o
desempenho, que depois de avaliados perante determinados padrdes, servem para
apoiar a tomada de decisédo, além disso, os resultados dos indicadores podem
influenciar comportamentos desejados no publico alvo e nos sistemas de operacgdes,
da empresa, é ai que determinadas intencbes estratégicas ganham maior
probabilidade de concretizacdo por meio de acdes assertivas.

Para Faria e Costa (2008), toda empresa necessita ter seu desempenho
avaliado, por meio da analise dos indicadores de desempenho, que servem para dar

perspicacia direta aos elementos essenciais do processo de gestado, que é importante



19

na Logistica, na qual um bom controle requer medidas que relacionem tempo, lugar,

quantidade, qualidade e custos.

A importancia de uma analise conjunta dos impactos das mudangcas em
processos individuais e no desempenho do Supply Chain devem estar
refletida em indicadores para ambas as perspectivas e que a selecdo desses
indicadores devem levar dois aspectos principais: custo e nivel de servico.
Nesse sentido, entender as necessidades e expectativas dos clientes e os
impactos de determinadas decisGes no custo dos processos analisados ajuda
na escolha de indicadores relevantes (FLEURY, FIGUEIREDO E WANKE,

2010, p.105)

Tabela 01 - Indicadores de Desempenho mais Ultilizados.

Andlises dos componentes individuais do

Supply Chain

Andlise integrada do Supply Chain

sFrequéncia de entrega;

eTamanho do pedido;

ePercentual de pedidos especiais;

eNUmero de reclamacoes;

¢ Giro de estoque;

eNUmero de ocorréncias de falta de
estoque;

eNUmero de ocorréncias de falta de
estoque no cliente;

*% de ocupacéo do veiculo;

e Acuracia da previsdo de vendas;

oEficiéncia dos sistemas de suportes
logisticos (ex: Acuracia das informacdes;
Existéncia de controles de processos; Existéncia
de sistemas de rastreamento);

eIndicadores de nivel de servico por
processo (Exemplo em armazenagem: taxa de
erro no picking);

eIndicadores fisicos (ex: densidade do
produto; valor por m3 do produto).

eTempo de ciclo do pedido (data de
entrega no cliente—data de recebimento do
pedido);

el ead time de entrega (data de entrega
do cliente- data de saida do produto);

ePercentual de pedidos entregues depois
da data combinada;

ePercentual de pedidos entregues depois
da data requerida;

ePercentual dos pedidos entregues on-
time e in-full;

eCusto do Supply Chain em relacdo ao
custo total do produto;

eComposicao dos custos logisticos (ex:
transporte, estoque e armazenagem);

eGrau de fragmentacédo da
responsabilidade sobre o Supply Chain.

Fonte: Fleury, Figueiredo, Wanke (2010). Elaborado pelo autor.
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3. METODOLOGIA

Este trabalho consiste em uma investigacdo sobre o Nivel de Servicos
Logistico (NSL) percebido por cinco empresas do segmento agronegaocio, instaladas
no municipio de Porto Nacional/TO, que foram tratadas neste estudo como
clientes/contratantes de servicos. O objetivo desse estudo foi avaliar o grau de
satisfacdo destas empresas quanto ao NSL recebido de seus respectivos
fornecedores de defensivos agricolas.

Para estabelecer o grau de satisfacdo dos clientes, utilizamos o método
indutivo como procedimento de abordagem. Os resultados das variaveis
“Expectativa/Relevancia do ESL para o cliente” e “Desempenho do Fornecedor” foram
analisados numa perspectiva de raciocinio indutivo, e a partir dai considerou-se que:
(i) se o ESL tem alta ou altissima relevancia no ponto de vista dos clientes e estes
avaliam que seus fornecedores tém alta performance para o mesmo ESL,
provavelmente, os clientes estejam satisfeitos; (i) se o ESL tem alta ou altissima
relevancia sob a otica dos clientes e estes avaliam que seus fornecedores tém
performance mediana neste ESL, conclui-se que provavelmente os clientes estejam
indiferentes em relagdo ao seu grau de satisfacdo, ou seja, nem satisfeitos nem
insatisfeitos quanto ao ESL avaliado.

O foco dessa pesquisa, tendo em vista a determinacéo das principais fontes
de informacdes, foram as empresas: Innovar Agronegocio, Futura Agro, G2
Agronegdcio, Fortaleza Agronegocios e Uni agro. Juntas, representam 38,46% do
ndmero de empresas que atuam na comercializacdo de defensivos agricolas, insumos
agricolas, fertilizantes, adubos, e também no plantio de soja e milho, no municipio de
Porto Nacional/TO. De acordo com a consulta realizada na Agéncia de Defesa
Agropecuaria do Tocantins (ADAPEC), no dia 29 de outubro de 2018, em Porto
Nacional, ha 13 (treze) empresas desenvolvendo esse tipo de atividade econémica no

municipio. Relacionamos 0s nomes dessas empresas na tabela 02 a seguir:
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N° Razéo Social Nome Fantasia
01 Innovar Comércio de Defensivos Agricola | Innovar Agronegécios
Ltda.
02 Futura Agro Comércio de Defensivos | Futura Agro
Ltda.
03  Uniagro -UBT Comercial Agricola Ltda. Uni agro
04 Representacdo Santos e Santos Ltda — | Fortaleza Agronegdcios
Me.
05 G2 Comercial Agricola Ltda- Me. G2 Agronegdcios
06  Osvalda Cavalheiro- Me. Terra Fértil
07  Buffon e Dalmolin Ltda — Me. Polo — Agro
08  Cargil Agricola S.A. Cargil Agricola S.A
09 Conexao Agricola Comércio e | Conexéo Agricola
Representacéo Ltda- Me.
10  Fiagril Ltda. Fiagril
11  Fortaleza Agricola Ltda. Fortaleza Agricola Porto Nacional
12 Manancial Agronegocios Ltda— Me Manancial Agronegdcios
13  Sulgoiano Agronegdcio Ltda. Sulgoiano Agro

Fonte: ADAPEC, 2018, Elaborado pelo autor.

b

Quanto a sua natureza, esta pesquisa pode ser classificada como

exploratdria, uma vez que foram realizadas entrevistas com representantes das
empresas participantes e um levantamento bibliografico (GIL, 2007).

O levantamento dos dados primarios junto as fontes mencionadas acima
ocorreu entre 0 més de outubro e novembro de 2017. Para a coleta desses dados o
procedimento utilizado foi o Survey, cujo intuito foi obter informacfGes sobre as
caracteristicas e opiniées do publico pretendido, por meio de questionarios como
instrumento de pesquisa.

Marchesini e Alcantara (2012) desenvolveram um estudo de revisdo de
literatura intitulado “Conceituando o servico logistico e seus elementos”. Nele, foram
elencados 33 Elementos do Servigo Logistico (ESL) citados por diversos autores. Com
base nesse estudo, selecionamos os 20 (vinte) ESL mais citados por autores distintos
(Tabela.03), adotando como critério de selecdo os Elementos citados por no minimo

trés autores. A partir dai, elaboramos os questionarios de pesquisa.
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Tabela 03 — Elementos do Servi¢o Logistico selecionados

Elementos do Servico

Critério de Avaliacédo

N° Logistico

1  Politica formal de servigos ao A empresa fornecedora informa ao cliente as condicdes de

cliente. fornecimento, de atendimento da demanda.

2 Acessibilidade Facilidade para contactar a empresa; nimero de pontos
fisicos ou meios de comunicacéo para contato.

3  Flexibilidade do Sistema para Adaptacdo dos sistemas de entrega de servicos para

atender necessidade | satisfazer as necessidades especificas do cliente.
especifica do cliente

4  Tangiveis Aparéncia das instalagcdes fisicas, equipamentos,
empregados, materiais de comunicacdo, localizagdo das
instalag6es do fornecedor.

5 Responsividade Empatia, conhecimento, cortesia e experiéncia dos
funcionérios, confidencialidade das informacdes dos clientes.

6  Oferecimento de servicos Quando o fornecedor oferece servigos que agregam valor:

adicionais sistema de Picking, roteirizacdo, EDI, comércio eletrbnico,
atuacdo mundial, atualizacdo de taxas de fretes, unitizagéo de
cargas.

7  Custo/ Preco Politica de precos e condi¢Bes de vendas do fornecedor,
facilidades de pagamento, créditos, descontos.

8 Time lines — Pontualidade na Confiabilidade de uma entrega pontual, no dia e hora

entrega. acordada.

9 Leadtime —tempo de entrega. Tempo entre o momento do pedido até a entrega ao
cliente. Ciclo do Pedido.

10 Qualidade da entrega Condicéo fisica dos produtos recebidos, produto correto
recebido, confiabilidade das transportadoras, cooperac¢do do
motorista na entrega, habilidade na expedicao.

11 Cumprimento do pedido Pedido completo entregue dentro do prazo/ acuracidade
do pedido/ confiabilidade da quantidade correta e de produto
correto.

12 Disponibilidade Estoque disponivel no ato do pedido. Percentual de stock
out.

13 Comunicacédo Informacao sobre a posicao do pedido, previsdo da data de
entrega e etc.

14 Acuracia ou Qualidade da Procedimentos e precisdo do faturamento.

documentacéo.

15 Atendimento a reclamacgdes e Problemas dos clientes, discrepancia do pedido.

tempo de resposta da
solucéo.

16 Rastreabilidade Localizacdo da carga — acompanhamento online do
itinerario do transporte da carga.

17 Precisdo na embalagem Informacdes da etiqueta do produto.

18 Qualidade do pedido Qualidade do produto: se os produtos funcionam bem, se
estdo dentro das especificacdes e necessidades dos clientes.

19 Habilidade de substituicdo de Quando o fornecedor se dispfe a substituir o produto.

produto

20 Reparos/ suporte técnico Suporte técnico do fornecedor, in loco, por telefone ou

outros meios virtuais.

Fonte: Marchesini e Alcantara (2012).

Elaborado pelo autor.

Os dados de campo foram coletados em duas etapas, sendo a primeira focada

na investigagcdo das caracteristicas das empresas e na avaliagdo das mesmas sobre

a relevancia do conjunto de elementos do servico logistico apresentados pelo
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pesquisador. Na segunda etapa, foi aplicado um novo questionério cuja finalidade era
extrair do participante a sua percepg¢ao — como cliente — sobre o NSL de seus atuais
fornecedores de defensivos agricolas frente aos ESL avaliados na primeira etapa.

Apos a coleta em campo, foi realizada uma analise estatistica para interpretar
os dados que foram organizados em tabelas e gréaficos. Os resultados dessa andlise
estdo detalhados no proximo capitulo.

4. RESULTADOS DA PESQUISA

As empresas que participaram desta pesquisa foram: Innovar Agronegocio,
Futura Agro, G2 Agronegodcio, Fortaleza Agronegdécios e a Uni agro, todas sediadas
no municipio de Porto Nacional/TO. A seguir veremos os dados coletados das
participantes.

A Innovar Agronegdécio possui apenas uma unidade no Brasil, situada no
municipio de Porto Nacional/TO, no bairro Jardim América. Sua principal atividade
econdmica € a comercializacdo de defensivos agricolas, sementes e fertilizantes além
de prestacdo de servicos no acompanhamento pds-venda no campo e também a
empresa faz plantio de soja e milho. Segundo o Engenheiro Agrébnomo da empresa,
participante desta pesquisa, que atua na area ha mais de quinze anos, os produtos
da Innovar s&o comercializados com clientes do estado do Tocantins, principalmente
nas cidades circunvizinhas do municipio de Porto Nacional, e em sua opinido as
condicBes logisticas da regido de Porto Nacional sdo boas.

A Futura Agro Com. Defensivos Ltda. também possui apenas uma unidade no
Brasil, instalada em Porto Nacional, situada no Setor Aeroporto. Sua principal
atividade econd6mica é a comercializacao de defensivos agricolas, insumos agricolas
e sementes além de prestacdo de servicos no acompanhamento pos-vendas no
campo. Segundo o Diretor Comercial da empresa, participante desta pesquisa, que
atua na area ha mais de onze anos, os principais destinos dos produtos da Futura
Agro séo as regides centro e sul do estado do Tocantins, e em sua opiniao as
condicdes logisticas da regido de Porto Nacional sdo regulares.

A G2 Agronegécios possui uma unidade no Brasil, localizada no Estado do
Tocantins na cidade de Porto Nacional/TO, instalada no setor Jardim América. Sua
principal atividade econémica é a comercializagéo de defensivos agricolas, sementes

e fertilizantes e também acompanhamento pds-vendas. De acordo com o Supervisor



24

Técnico de Vendas da empresa, participante desta pesquisa, que atua na area ha
mais de cinco anos, os produtos da G2 Agronegdcios sdo comercializados com
clientes do estado do Tocantins, principalmente nas cidades circunvizinhas do
municipio de Porto Nacional, e em sua opinido as condi¢des logisticas da regido de
Porto Nacional séo boas.

A Fortaleza Agronegécios também possui apenas uma unidade no Brasil,
localizada no municipio de Porto Nacional/TO, instalada no setor Jardim das Mansdes.
Sua principal atividade econb6mica € a comercializacdo de defensivos agricolas,
adubos, sementes e acompanhamento no pés-vendas no campo, além de fazer
plantio de soja e milho. Segundo o Sécio-Diretor, participante desta pesquisa, que
atua na area ha mais de cinco anos, os produtos da Fortaleza Agronegécios séo
comercializados com clientes do estado do Tocantins, principalmente nas cidades
circunvizinhas do municipio de Porto Nacional, e em sua opinido as condi¢cfes
logisticas da regido de Porto Nacional séo boas.

A Uniagro - UBT Com. Agricola Ltda. possui trés unidades no Brasil, sendo
uma em Marianopolis-To, uma em Luis Eduardo Magalhdes-BA e a unidade matriz na
cidade de Porto Nacional/TO, situada no setor Novo Horizonte. Sua principal atividade
econdmica € a comercializacdo de insumos agricolas, defensivos agricolas, sementes
e acompanhamento pos-vendas no campo. Segundo o Auxiliar de Faturamento,
participante desta pesquisa, que atua na area ha mais de cinco anos, os principais
destinos dos produtos da Uniagro sdo o estado do Tocantins e a regido oeste do
estado da Bahia, e em sua opinido as condic¢des logisticas da regido de Porto Nacional
sao regulares.

Percebe-se que as empresas participantes possuem pontos semelhantes
guanto aos tipos de produtos comercializados e seus respectivos destinos ou mercado
de atuacdo. As Unicas empresas que se diferenciam das demais é a Innovar
Agronegécio e Fortaleza Agronegécios, que além de comercializar defensivos
agricolas, sementes, insumos e fertilizantes trabalham com o plantio de soja e milho,
e ainda oferece o servico de apoio no campo (pOs-vendas). J&4 as outras trés
participantes, apenas comercializam defensivos agricolas, sementes, insumos
agricolas e oferecem o servigo de apoio no campo (pos-vendas).

A pesquisa revelou o seguinte perfil dos profissionais que atuam nas

operacoes logisticas das empresas participantes:
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Gréfico 01 — Faixa etaria dos participantes

Idade

W 26 e 35 anos
W36 e 45 anos

W46 e 50 anos

Fonte: Elaborado pelo autor

. 20% (01) tem entre 46 e 50 anos de idade; 40% (02) tem entre 26 e 35

anos de idade e 40% (02) tem entre 36 e 45 anos de idade.

Gréfico 02 - Grau de instrucdo dos participantes

Escolaridade

B Ensino Médio
M Ensino Superior

M P6s Graduagao

Fonte: Elaborado pelo autor

. 40% (02) tem como grau de instrucdo o ensino médio; 40% (02) tem
como grau de instrugcdo o ensino o ensino superior e 20% (01) tem como grau de
instrucdo o ensino de pés-graduacao.
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Gréfico 03 - Tempo de atuacdo na area dos participantes

Tempo de Servico

20%
B 5 anos

5e 10 anos

11 e 15 anos
20%
Mais de 15 anos

40%

Fonte: Elaborado pelo autor

. 20% (01) atua na area ha 5 anos; 40% (02) atua na area entre 5 e 10
anos; 20% (01) atua na area entre 11 e 15 anos e 20% (01) atua na area ha mais de
15 anos.

Na aplicacdo do questionario 01, cuja finalidade era colher a opinido dos
participantes quanto a importancia/relevancia dos vinte ESL para suas respectivas
atividades, constatou-se que os ESL 11; 18; 6; 8 e 10 que consta na tabela 04 abaixo
foram os elementos que apresentaram maiores médias de pontuacdo na escala de
notas utilizada no questionario 01, que varia entre as notas 1 a 5, e por isso, foram
classificados como ESL de “altissima relevéncia”.

Para estabelecer a relacao entre a nota atribuida pela cliente e o conceito do
grau de relevancia do ESL foi utilizada a regra de arredondamento de nimeros, em
conformidade com as normas estabelecidas pelo IBGE/Conselho Nacional de
Estatisticas (1967). Na prética, a regra estabelece que, se o algarismo a ser
abandonado for menor que cinco, devemos manter inalterado o algarismo situado a
sua esquerda, por outro lado, se o algarismo a ser abandonado for maior que cinco,
devemos acrescentar uma unidade ao primeiro algarismo situado a sua esquerda.

Na tabela 04 podemos observar a lista dos vinte ESL, ordenados por grau
relevancia — de altissima para dispensavel —, no ponto de vista dos clientes, neste

caso, as cinco empresas participantes desta pesquisa.



Tabela 04 — Grau de relevancia dos ESL na 6tica dos clientes.
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N° Elementos do Servico Logistico Nota média Grau de
atribuida pelo Relevéancia
Cliente
11 Cumprimento do pedido 4,80 Altissima
18 Qualidade do pedido 4,80 Altissima
06 Oferecimento de servicos adicionais 4,60 Altissima
08 Time liness — Pontualidade na entrega 4,60 Altissima
10 Qualidade da entrega 4,60 Altissima
14 Acuracia ou Qualidade da documentacgéo 4,40 Alta
01 Politica formal de servigos ao cliente 4,20 Alta
03 Flexibilidade do Sistema para atender 4,20 Alta
necessidade especifica do cliente
05 Responsividade 4,20 Alta
07 Custo/ Preco 4,20 Alta
09 Lead time — tempo de entrega 4,20 Alta
20 Reparos/ suporte técnico 4,20 Alta
12 Disponibilidade 4,00 Alta
13 Comunicacédo 4,00 Alta
15  Atendimento a reclamacdes e tempo de 4,00 Alta
resposta da solucéo
17 Precisdo na embalagem 4,00 Alta
19 Habilidade de substituicdo de produto 4,00 Alta
16 Rastreabilidade 3,80 Alta
02 Acessibilidade 3,60 Alta
04 Tangiveis 3,60 Alta

Fonte: Elaborado pelo autor.

Diante dos dados apresentados na tabela 04 acima, observa-se que, no ponto
de vista dos patrticipantes, os ESL 14; 1; 3; 5; 7; 9; 20; 12; 13; 15; 17; 19; 16; 2; e 4
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sdo considerados critérios de “alta relevancia” para a escolha de fornecedores de
defensivos agricolas e/ou para avaliar aqueles contratados.

De acordo com os dados obtidos, dos vintes ESL relacionados na tabela 04,
nenhum foi considerado como atributo de média/ baixa relevancia ou dispensavel no

processo de avaliacdo do desempenho de seus fornecedores.

Tabela 05 - Proporgéo de ESL por grau de relevancia na otica dos clientes.

ALTISSIMA RELEVANCIA ALTA RELEVANCIA
6 - Oferecimento de servigcos adicionais 1 - Politica formal de servicos ao cliente
8 - Time lines — Pontualidade na entrega 2 - Acessibilidade
10 - Qualidade da entrega 3 - Flexibilidade do Sistema para atender

necessidade especifica do cliente

11 - Cumprimento do pedido 4- Tangiveis

18 - Qualidade do pedido 5 - Responsividade

7 - Custo/ Preco

9 - Lead time — tempo de entrega

12 - Disponibilidade

13 - Comunicacéao

14 - Acuricia ou Qualidade da documentacédo
15 - Atendimento a reclamacbes e tempo de
25% resposta da solucao

16 — Rastreabilidade

17 - Precisdo na embalagem

19 - Habilidade de substituicdo de produto

20 - Reparos/ suporte técnico

5%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na aplicacdo do questionario n° 02, cuja finalidade foi captar a percepcéo do
cliente quanto ao nivel de desempenho do fornecedor, perguntou-se: Considerando o
Ciclo de Pedido de Produto, como vocé avalia o desempenho do seu fornecedor de
defensivos agricolas quanto aos “Elementos do Servigo Logistico - ESL” relacionados
na tabela abaixo? Para cada ESL, o cliente atribuiu uma nota, numa escalade 1 a 5,
sendo: (1) Ruim; (2) Baixo; (3) Médio; (4) Alto e (5) Superior.
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Analisando as respostas a pergunta acima, constatamos que, na avaliacdo
dos clientes, conforme tabela 06 abaixo seus fornecedores apresentam niveis
desempenho altos nos seguintes ESL 5; 18; 2; 20; 4; 13; 14; 17;6; 7; 9; 11; 12 e 15.

Para estabelecer a relacdo entre a nota atribuida pelo cliente e o conceito do
nivel de desempenho do fornecedor, também foi utilizada a regra de arredondamento
de numeros.

Na tabela 06 podemos observar a lista dos vinte ESL, ordenados por niveis
de desempenho dos fornecedores — de superior para ruim —, no ponto de vista dos

clientes, neste caso, as cinco empresas participantes desta pesquisa.

Tabela 06 — Nivel de Desempenho dos Fornecedores por ESL

Nota média Nivel de
N° Elementos do Servigo Logistico atribuida desempenho
pelos do
Clientes Fornecedor
05 Responsividade 4,40 Alto
18  Qualidade do pedido 4,40 Alto
02  Acessibilidade 4,00 Alto
20 Reparos/ suporte técnico 4,00 Alto
04  Tangiveis 3,80 Alto
13  Comunicacao 3,80 Alto
14  Acuracia ou Qualidade da documentacéo 3,80 Alto
17 Precisdo na embalagem 3,80 Alto
06  Oferecimento de servigos adicionais 3,60 Alto
07 Custo/ Preco 3,60 Alto
09 Lead time — tempo de entrega 3,60 Alto
11 Cumprimento do pedido 3,60 Alto
12 Disponibilidade 3,60 Alto
Atendimento a reclamacfes e tempo de 3,60
15 ~ Alto
resposta da solucéo
01 Politica formal de servicos ao cliente 3,40 Médio
10  Qualidade da entrega 3,40 Médio
Flexibilidade do Sistema para atender 3,20 g
03 ) . . Médio
necessidade especifica do cliente
16 Rastreabilidade 3,20 Médio
19 Habilidade de substituicdo de produto 3,20 Médio
08 Time liness — Pontualidade na entrega 3,00 Médio

Fonte: Elaborado pelo autor
Diante dos dados apresentados na tabela 06 acima, observa-se que, na
avaliacao dos clientes, seus fornecedores de defensivos agricolas apresentam niveis

de desempenho classificados como médios nos seguintes ESL: 1; 10; 3; 16; 19; e 8.
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Tabela 07 - Proporcao de ESL por nivel de desempenho do fornecedor.

NIVEL MEDIO NIVEL ALTO
1 - Politica formal de servigos ao cliente 5 - Responsividade
10 - Qualidade da entrega 18 - Qualidade do pedido

3 - Flexibilidade do Sistema para atender | 2 - Acessibilidade
necessidade especifica do cliente

16 — Rastreabilidade 20 - Reparos/ suporte técnico
19 - Habilidade de substituicdo de produto 4- Tangiveis
8 - Time lines — Pontualidade na entrega 13 - Comunicacao

14 - Acuracia ou Qualidade da documentacédo
17 - Precisdo na embalagem

6 - Oferecimento de servicos adicionais

7 - Custo/ Preco

9 - Lead time — tempo de entrega

11 - Cumprimento do pedido

12 - Disponibilidade

30% 15 - Atendimento a reclamacdes e tempo de
resposta da solucéo

70%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Apbs a tabulacdo dos dados obtidos com a aplicacdo dos questionarios 1 e 2,
elaboramos a tabela 08 para estabelecer uma relacéo entre as notas atribuidas ao
desempenho dos fornecedores e as notas atribuidas a relevancia dos Elementos do
Servico Logistico — ESL e com isso, evidenciamos o grau de satisfagdo dos clientes
conforme método indutivo de abordagem citado na metodologia.



Tabela 08 - Grau de Satisfagcdo do desempenho do fornecedor

N° Elementos do Servico Logistico Nota do Nota da Grau de
desempenh relevancia Satisfacéo
0 médio do | média atribuida
Fornecedor pelo Cliente
01 Politica formal de servicos ao cliente Médio Alta Nem
satisfeito
nem
insatisfeito
02 Acessibilidade Alta Alta Satisfeito
03 Flexibilidade do Sistema para Médio Alta Nem
atender necessidade especifica do satisfeito
cliente nem
insatisfeito
04 Tangiveis Alta Alta Satisfeito
05 Responsividade Alta Altissima Satisfeito
06 Oferecimento de servigos adicionais Alta Altissima Satisfeito
07 Custo/ Preco Alta Alta Satisfeito
08 Time liness — Pontualidade na Médio Altissima Nem
entrega satisfeito
nem
insatisfeito
09 Lead time —tempo de entrega Alta Alta Satisfeito
10 Qualidade da entrega Médio Altissima Nem
satisfeito
nem
insatisfeito
11 Cumprimento do pedido Alta Alta Satisfeito
12 Disponibilidade Alta Alta Satisfeito
13 Comunicacgéo Alta Alta Satisfeito
14 Acuracia ou Qualidade da Alta Alta Satisfeito
documentacdo
15 Atendimento a reclamacgfes e tempo Alta Alta Satisfeito
de resposta da solucéo
16 Rastreabilidade Médio Alta Nem
satisfeito
nem
insatisfeito
17 Precisdo na embalagem Alta Alta Satisfeito
18 Qualidade do pedido Alta Altissima Satisfeito
19 Habilidade de substituicdo de Médio Alta Nem
produto satisfeito
nem
insatisfeito
20 Reparos/ suporte técnico Alta Alta Satisfeito

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Nota-se que dos vinte Elementos do Servico Logistico — ESL citado na tabela
06 acima, apenas nos elementos: 2; 4; 5; 6; 7; 9; 11; 12; 13; 14; 15; 17; 18 e 20 sao
equivalentes ao nivel de expectativa do cliente quanto ao desempenho de seus
fornecedores em relacédo a esses ESL. Em relacdo aos elementos 1; 3; 8; 10; 16; e
19, o desempenho médio dos fornecedores € inferior ao grau de satisfacao atribuido
pelos clientes aos mesmos ESL.

Diante do exposto acima podemos estabelecer apenas dois grupos de ESL
para classificar os resultados encontrados, sendo eles:

. Grupo 01: Clientes satisfeitos quanto aos ESL avaliados.

o Grupo 02: Clientes nem satisfeitos e nem insatisfeitos quanto aos ESL
avaliados.

Grafico 04 - Satisfacao dos Clientes

Grau de satisfacao dos clientes

M Clientes satisfeitos m Clientes nem satisfeitos nem insatisfeitos

Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se no gréfico 04, que em 70% dos ESL (14) o cliente avalia que o
desempenho de seu fornecedor satisfaz a sua expectativa. Os demais 30% (06) avalia
gue o desempenho de seu fornecedor é considerado nem satisfeito nem insatisfeito

as suas expectativas quantos aos ESL.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi identificar o grau de satisfacao de cinco empresas
do agronegoécio quanto ao nivel de servico logistico (NSL) recebido de seus
fornecedores de defensivos agricolas, no processo de (re) suprimento.

A partir da percepgéo dessas empresas — na condigéo de clientes — sobre a
relevancia de uma gama de “Elementos de Servigos Logisticos (ESL)” e sobre o
desempenho de seus fornecedores, buscou-se identificar oportunidades de melhoria
no NSL para promover o equilibrio entre a expectativa do cliente e o que o que de fato
lhe é fornecido.

Para conhecer o contexto tedrico da tematica proposta, realizamos uma
revisdo de literatura explorando os conceitos relacionados a logistica, aos processos
logisticos, ao nivel de servico ao cliente e os indicadores de desempenho. Dentre as
referéncias citadas neste trabalho, vale ressaltar a convergéncia de pensamentos de
Ballou (2015) e de Farias e Costa (2011), que definem “nivel de servigo logistico” como
um conjunto de valores a disposicdo do cliente para satisfazé-lo em suas
necessidades e também para assegurar sua fidelidade.

Apbs a andlise dos dados sobre a percepcao dos participantes quanto ao
desempenho de seus fornecedores, a pesquisa revelou que os fornecedores
apresentam alta performance em apenas 14 aspectos (70% dos vinte ESL). As
maiores médias na escala de notas utilizada foram para:

a) Acessibilidade;

b) Tangiveis;

c) Responsividade;

d) Custo/ Preco;

e) Lead time — tempo de entrega;

f) Disponibilidade;

g) Comunicacéo;

h) Acurécia ou Qualidade da documentacao;
i) Atendimento a reclamacodes e tempo de resposta da solucao;
j) Precisdo na embalagem;

k) Reparos/ suporte técnico;

[) Oferecimento de servigcos adicionais;
m)Cumprimento do pedido e

n) Qualidade do pedido.
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Por outro lado, os participantes/clientes percebem que seus fornecedores
apresentam um desempenho mediano em 06 aspectos (30% dos vinte ESL). As
menores médias na escala de notas utilizada foram para:

a) Politica formal de servigos ao cliente;

b) Flexibilidade do Sistema para atender necessidade especifica do cliente;
c) Time liness — Pontualidade na entrega,;

d) Qualidade da entrega,;

e) Rastreabilidade; e

f) Habilidade de substituicdo de produto.

Diante do exposto, apos avaliacdo do grau de satisfacdo entre a expectativa
dos clientes em relagéo ao conjunto de ESL apresentados e suas percepc¢des sobre
o desempenho de seus fornecedores, é possivel afirmarmos que hd uma quantidade
consideravel de aspectos da qualidade do servico que precisam ser melhorados pelos
fornecedores (30% dos ESL avaliados).

Essa situacgdo fica critica quando observamos que dois (2) dos seis (06) ESL
avaliados com desempenho meédio do fornecedor, foram classificados pelos clientes
como atributos de “altissima relevancia”. Esses foram elencados na tabela 04, sendo
0s de numero: 08 e 10.

Por fim, concluimos que o grau de satisfacdo dos clientes/ participantes é
indiferente quanto aos ESL: 01, 03, 08, 10, 16 e 19, ou seja, ndo estao satisfeitos nem
insatisfeitos com o desempenho de seus fornecedores. Quanto aos demais ESL
(70%), € possivel consideraremos que os clientes estejam satisfeitos com Nivel de
Servico Logistico (NSL) recebido, uma vez que estes percebem que ha
compatibilidade entre suas expectativas/ relevancia sobre os ESL (alta ou altissima)
e o desempenho de seus fornecedores (alto).
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APENDICE - A

Questionario n° 01.

Data: [ 12017
Caro (a) participante,
Este questionario faz parte de uma pesquisa de campo para a elaboracao do
Trabalho de Conclusdo de Curso (Tecnologia em Logistica) e suas respostas séo
importantes para a fase exploratéria deste estudo.

Desde j4, agradeco por sua colaboracao!

12 parte — Caracterizacao do respondente/ cliente

1. Empresa em que trabalha:

2. A Unidade local é:
( )Matriz ou ( )Filial

3. Tem quantas Unidades no Brasil?

4. ldade do entrevistado:
( ) menorde 20 anos( )de20a25anos( )26 a35anos( )36 a45anos
( )46 ab50anos( ) mais de 50 anos.

5. Sexo: () Masculino () Feminino

6. Cargo/Funcéo:

7. Grau de instrugao:

8. ( )ensino fundamental ( ) ensino médio ( ) ensino superior ( ) poés-graduagao

9. Tempo de atuacdo na area (entrevistado):

( )menosde5anos( )5al0anos ( )11al5anos ( ) maisde 15 anos
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10. Como vocé avalia as condi¢des logisticas do municipio de Porto Nacional e

regiao?

( ) Ruim

( ) Regular

22 parte — Expectativa do cliente quanto aos elementos do servigo

( )Boa ( ) Otima

Considerando o Ciclo de Pedido de Produto, como vocé avalia a importancia dos

“‘Elementos do Servigo Logistico - ESL” relacionados na tabela abaixo, na aquisi¢ao

de defensivos agricolas? Avalie, atribuindo ao ESL notas de 1 a 5 conforme a escala

de relevancia.

Conceito/

N° | Elementos do Servico Critério de Avaliacdo Relevéancia

Logistico 2134|565

1 | Politica formal de | A empresa fornecedora informa ao cliente as
servicos ao cliente. condi¢Bes de fornecimento, de atendimento da

demanda.

2 | Acessibilidade Facilidade para contactar a empresa; nimero
de pontos fisicos ou meios de comunicacéo
para contato.

3 | Flexibilidade do Sistema | Adaptacdo dos sistemas de entrega de
para atender | servicos para satisfazer as necessidades
necessidade especifica | especificas do cliente.
do cliente

4 | Tangiveis Aparéncia das instalacdes fisicas,
equipamentos, empregados, materiais de
comunicacao, localizacdo das instalagbes do
fornecedor.

5 | Responsividade Empatia, conhecimento, cortesia e experiéncia
dos funcionarios, confidencialidade das
informacdes dos clientes.

6 | Oferecimento de servicos | Quando o fornecedor oferece servicos que

adicionais agregam valor: sistema de picking, roterizacao,
EDI, comércio eletrbnico, atuagdo mundial,
atualizacdo de taxas de fretes, unitizacdo de
cargas.

7 | Custo/ Preco Politica de precos e condi¢cdes de vendas do
fornecedor, facilidades de pagamento, créditos,
descontos.

8 | Timeliness — | Confiabilidade de uma entrega pontual, no dia

Pontualidade na entrega. | e hora acordada.

9 | Lead time — tempo de | Tempo entre o momento do pedido até a
entrega. entrega ao cliente. Ciclo do Pedido.

10 | Qualidade da entrega Condicdo fisica dos produtos recebidos,
produto correto recebido, confiabilidade das
transportadoras, cooperacdo do motorista na
entrega, habilidade na expedicéo.

11 | Cumprimento do pedido Pedido completo entregue dentro do prazo/

acuracidade do pedido/ confiabilidade da
guantidade correta e de produto correto.
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12 | Disponibilidade Estoque disponivel no ato do pedido.
Percentual de stock out.

13 | Comunicacéo Informacdo sobre a posicdo do pedido,
previsdo da data de entrega e etc.

14 | Acuracia ou Qualidade da | Procedimentos e precisdo do faturamento.

documentacéo.

15 | Atendimento a | Problemas dos clientes, discrepancia do

reclamaces e tempo de | pedido.
resposta da solucéo.

16 | Rastreabilidade Localizacdo da carga — acompanhamento
online do itinerario do transporte da carga —.

17 | Precisdo na embalagem | Informaces da etiqueta do produto.

18 | Qualidade do pedido Qualidade do produto: se os produtos
funcionam bem, se estdo dentro das
especificacdes e necessidades dos clientes.

19 | Habilidade de | Quando o fornecedor se dispde a substituir 0

substituicdo de produto produto.

20 | Reparos/ suporte técnico | Suporte técnico do fornecedor, in loco, por
telefone ou outros meios virtuais.

Fonte: Marchesini e Alcantara, 2012 (adaptado).

Escala a ser usada pelos clientes para classificar a relevancia (importancia)

gue é atribuida a cada Elemento (ESL) avaliado por meio do questionario:

Grau de Relevancia dos ESL
1- Dispensavel
2- Baixa
3- Média
4- Alta
5- Altissima
Dispensavel Altissima relevancia
< >
1 2 3 4 5

Escala empregada no questionario.



Caro (a) participante,

APENDICE - B

Questionario n° 02.

Data:

/

/2017
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Este é 0 segundo questionéario da pesquisa de campo para a elaboracéo do

Trabalho de Conclusdo de Curso (Techologia em Logistica) e suas respostas séo

importantes para a conclusdo da fase exploratéria deste estudo.

Desde j4, agradeco por sua colaboracao!

3 parte — Percepcao do cliente quanto ao desempenho do fornecedor

Considerando o Ciclo de Pedido de Produto, como vocé avalia o desempenho do seu

fornecedor de defensivos agricolas quanto aos “Elementos do Servigo Logistico - ESL”

relacionados na tabela abaixo?

Nota de
N° | Elementos do Servigo Critério de Avaliacéo Desempenho
Logistico 12345
1 | Politica formal de | A empresa fornecedora informa ao cliente as
servigos ao cliente. condigdes de fornecimento, de atendimento da
demanda.
2 | Acessibilidade Facilidade para contactar a empresa; niUmero
de pontos fisicos ou meios de comunicacao
para contato.
3 | Flexibilidade do Sistema | Adaptacdo dos sistemas de entrega de
para atender | servicos para satisfazer as necessidades
necessidade especifica | especificas do cliente.
do cliente
4 | Tangiveis Aparéncia das instalacdes fisicas,
equipamentos, empregados, materiais de
comunicacao, localizacdo das instalacbes do
fornecedor.
5 | Responsividade Empatia, conhecimento, cortesia e experiéncia
dos funcionarios, confidencialidade das
informacdes dos clientes.
6 | Oferecimento de servicos | Quando o fornecedor oferece servigcos que
adicionais agregam valor: sistema de picking, roterizagéo,
EDI, comércio eletrbnico, atuacdo mundial,
atualizacdo de taxas de fretes, unitizacdo de
cargas.
7 | Custo/ Preco Politica de pregos e condi¢gbes de vendas do
fornecedor, facilidades de pagamento, créditos,
descontos.
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8 | Timeliness — | Confiabilidade de uma entrega pontual, no dia
Pontualidade na entrega. | e hora acordada.

9 | Lead time — tempo de | Tempo entre 0 momento do pedido até a

entrega. entrega ao cliente. Ciclo do Pedido.

10 | Qualidade da entrega Condigdo fisica dos produtos recebidos,
produto correto recebido, confiabilidade das
transportadoras, cooperacdo do motorista na
entrega, habilidade na expedicéo.

11 | Cumprimento do pedido Pedido completo entregue dentro do prazo/
acuracidade do pedido/ confiabilidade da
quantidade correta e de produto correto.

12 | Disponibilidade Estoque disponivel no ato do pedido.
Percentual de stock out.

13 | Comunicacgéo Infformacdo sobre a posicdo do pedido,
previsdo da data de entrega e etc.

14 | Acuracia ou Qualidade da | Procedimentos e precisdo do faturamento.

documentacéo.

15 | Atendimento a | Problemas dos clientes, discrepancia do

reclamacbes e tempo de | pedido.
resposta da solucéo.

16 | Rastreabilidade Localizacdo da carga — acompanhamento
online do itinerario do transporte da carga —.

17 | Precisdo na embalagem | Informaces da etigueta do produto.

18 | Qualidade do pedido Qualidade do produto: se os produtos
funcionam bem, se estdo dentro das
especificacdes e necessidades dos clientes.

19 | Habilidade de | Quando o fornecedor se dispde a substituir o

substituicdo de produto produto.

20 | Reparos/ suporte técnico | Suporte técnico do fornecedor, in loco, por
telefone ou outros meios virtuais.

Fonte: Marchesini e Alcantara, 2012 (adaptado).

Escala a ser usada pelos clientes para classificar a relevancia (importancia)

gue é atribuida a cada Elemento (ESL) avaliado por meio do questionario:

Ruim

Nivel de Desempenho do Fornecedor

6- Ruim
7- Baixo
8- Médio
9- Alto

10- Superior (as expectativas)

Superior

3 4

Escala empregada no questionario.

>
5



