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Resumo: Neste trabalho sera abordado o ponto chave da cadeia de suprimentos que é
a satisfacdo do cliente. Com base em determinado indicador teremos um nivel de
servico adequado ao cliente. Através da analise das amostras a pratica dos indicadores
de desempenho notamos que sua aplicagdo demonstra um quadro real de atendimento
e aponta falhas do processo que notoriamente Sdo cruciais a competitividade do
mercado.
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Introducao

O cliente ¢ o principal foco da gestao da cadeia de suprimentos e entender suas
necessidades, verificar sua satisfacao e suprir a qualidade dos servigos é primordial ao
bom andamento das atividades operacionais e crescimento organizacional. "Conhecer
seus clientes € uma importante competéncia para atuar segundo o foco deles e,
conseqlientemente, bem atendé-lo (BENTES, 2011, p.31).

Para logistica, o cliente estda presente em todo processo da cadeia de
suprimentos e exigem que o gerenciamento seja considerado em ambito global da
operacao coordenando de maneira eficaz todos os recursos necessarios, informacoes,
estoque, financeiro, e para que o éxito seja alcancado avaliar o processo e mensurar
dados é relevante para garantir a integracao e controle das atividades logisticas.

Como a avaliacao da satisfacdo do cliente pode contribuir para melhoria dos
processos da empresa? Avaliar esta associado a melhoria, e a melhoria dos processos
continuamente é exigéncia do cliente. “O papel do gerenciamento logistico é planejar e
coordenar todas as atividades necessarias para alcancar niveis de servigcos e qualidade
ao custo mais baixo possivel, visando satisfazer necessidade dos clientes” (FILHO,
2012, p. 40)

Ha diversos indicadores para verificar o valor do cliente podemos citar: avaliagao
da satisfacao do cliente, nivel de servigo e os indicadores de desempenho da cadeia de
suprimentos.

A satisfacdo do cliente é mensurada para visualizacdo do desempenho dos
setores da empresa sendo possivel avaliar individualmente cada departamento,
contribui para que as falhas do processo sejam rebatidas com aperfeicoamento
especifico além de possibilitar o feedback de produtos/servicos ofertados. “As métricas
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da satisfacao/qualidade ao consumidor mensuram a habilidade da empresa em prover
satisfacao total ao consumidor” (FILHO, 2012, p. 73).

Contudo a pesquisa de satisfacdo pode oferecer uma idéia distorcida da
realidade do produto/servigo, uma vez que € geralmente aplicada em pontos de venda,
entdo a pesquisa nao fornece garantia sobre a fidelizacdo desse cliente, ndo leva em
consideracao se o cliente retornou para compra do produto/servico novamente. “Uma
analise dos padroes de segunda compra do cliente, feita com uma base de dados
internos possibilita uma idéia da fidelidade do cliente” (LEVI, KAMINSKY, LEVI, 2010 p.
447).

O nivel de servigo esta ligado aos custos da empresa, a qualidade do servico e
fidelizacao dos clientes, nesse contexto todos os resultados estao voltados para esses
esforcos de maneira a atingir o objetivo da operacao com eficiéncia. "O nivel de servico
logistico é fator chave do conjunto de valores logisticos que as empresas oferecem a
seus clientes para assegurar sua fidelidade" (BALLOU, 1993, p.73).

Os indicadores de desempenho logisticos possibilitam a analise do processo
envolvendo também os fornecedores o que sugere algo mais critico dos modelos ja
demonstrados. Existe um modelo de referéncia criado pelo Conselho para Cadeia de
Suprimentos, e o primeiro modelo foi 0 SCOR. “Utiliza um modelo de referéncia métrica
para o processo que inclui a analise do estado atual dos processos e metas de uma
empresa, a quantificagdo do desempenho operacional e a comparagdao com dados de
referéncia” (LEVI, KAMINSKY, LEVI, 2010 p. 447).

Os indicadores de desempenho da empresa sao calculados e verificados com
um padrao de referéncia, dessa forma, a empresa verifica seu grau de assertividade e
também as deficiéncias dos processos para melhoria. Para essa pesquisa o foco é
demonstrar como funcionam os indicadores de desempenho logisticos internos
voltados a andlise do que afeta o atendimento ao cliente. Os indicadores de
desempenho sdo uma das maneiras de controle do atendimento e qualidade dos
servicos prestados, porém a conscientizagdo das empresas em monitorar 0S processos
permite também que consigam atender o cliente e suas necessidades de forma mais
eficiente.

Objetivos

Demonstrar o nivel de satisfacdo dos clientes utilizando como ferramenta de
andlise os indicadores de desempenho.

Metodologia

A pesquisa € de natureza aplicada. "Procura produzir conhecimentos para
aplicacao pratica dirigidos a solugcdo de problemas especificos".(Prodanov, Cleber
Cristiano, p.126). Método exploratério. "Visa a proporcionar maior familiaridade com o
problema, tornando-o explicito ou construindo hip6teses sobre ele."( Prodanov, Cleber
Cristiano, p.127).

Abordagem quantitativa. "Requer o uso de recursos e técnicas de estatistica,
procurando  traduzir em  numeros 0Ss  conhecimentos gerados pelo
pesquisador."(Prodanov, Cleber Cristiano. p.127). Pesquisa descritiva. "Expde as
caracteristicas de uma determinada populacdo ou fendmeno, demandando técnicas
padronizadas de coleta de dados."

A coleta de dados foi realizada em uma empresa com atuagdo em transporte
de veiculos, com foco em guincho de veiculos entre cidades, localizada em Ponta



Grossa. Na primeira quinzena do més de marco do corrente ano e as amostras
totalizaram 60 entregas verificadas, os resultados foram mensurados através de
formulas e demonstrados em tabela com valores finais.

Resultados/Resultados parciais e discussao

A empresa atende clientes de Ponta Grossa e regido no transporte de veiculos,
com uso de guincho. O pedido é atendido conforme carga consolidada, dessa forma
eles fecham um pedido minimo para entao acertar com o cliente entregas e prazos.

Nessa pesquisa priorizamos os indicadores que demonstram o indice de
satisfacado do cliente e com base na realidade da empresa pesquisada foram aplicados
os indicadores que possibilitaram a analise do processo de forma global.

O pedido perfeito visa demonstrar a taxa de pedidos sem erros considerando
todo tempo de vida do pedido, ou seja, as etapas do pedido devem ser perfeitamente
executadas. Na Tabela 1 percebe-se que na empresa analisada o desempenho nao é
considerado baixo, porém ainda necessita que haja melhorias no processo para que o
namero seja mais proximo de cem, o valor de referéncia desse quesito.

Demonstramos através da tabela 1 a analise da compilacdo dos resultados
obtidos da amostra.

INDICADOR DE < RESULTADO .
CALCULO MELHORES PRATICAS
DESEMPENHO OBTIDO
% Acuracidade no Registro do Nao existe uma estimativa, mas
Pedido x % Acuracidade na 0 quanto mais préoximo de 100
PEDIDO PERFEITO Separagao x % Entregas no Prazo x 0,45 melhor e quanto mais perto de
% Entregas sem Danos x zero pior.
% Pedidos Faturados Corretamente Resultado mediano
Entregas no Prazo ou On Entregas no prazo /Total de . o o
Time Delivery Entregas Realizadas *100 63,33333333 Variam de 95% a 98%
Taxa de
Atendimento do Pedidos integralmente atendidos / o
Pedido ou Order Total de Pedidos Expedidos *100 71,66666667 99,50%
Fill Rate
Menos de 24 horas
o .
Tempo de Ciclo do Pedido Data da Entrega menos a Data da 81'6,SA dos ciclos de para localidades mais
i o . pedidos ocorreram L , L.
ou Order Cycle Time Realizagdo do Pedido ) proximas ou até um limite de
em até 24h 350km

Tabela 1. Compilagao dos dados obtidos da amostra.

As entregas no prazo sao a andlise das entregas realizadas no prazo acordado
com o cliente, o resultado obtido é bem inferior ao esperado. Na tabela 1 também
demonstramos que a empresa precisa verificar as variaveis do processo que estao
afetando diretamente a entrega dos pedidos no tempo. Um exemplo, o problema pode
ser causado por erros de roteirizacao.

A taxa de atendimento do pedido verifica os pedidos atendidos conforme
especificacoes solicitadas pelo cliente. Esse quesito pode abranger local de entrega e
no caso da empresa analisada o tempo e o local podem comprometer o desempenho
desse indicador. Consideramos para pedidos atendidos apenas os que nao tiveram
reclamacdes, ou seja, o cliente considerou satisfatorio.

O tempo de ciclo do pedido é a mensuracdo do tempo entre a solicitacdo do
pedido até a entrega. Em comparativo com os demais desempenhos foi 0 que obteve



o melhor valor considerando a coluna de melhores praticas. A empresa analisada
realiza atendimento de regido e ndo somente entregas na cidade, porem percebemos
que as cidades atendidas na sua maioria estdo no perimetro de ate 350km de
distancia, outra questao € que a cidade de entrega geralmente nao é em Ponta Grossa.
Ha varios trajetos verificados, por exemplo, de Telémaco Borba para Curitiba.

Consideracoes finais

A empresa objeto desse estudo possui varios pontos a serem melhorados em
relacdo ao atendimento ao cliente, percebemos através da analise das amostras a
pratica dos indicadores de desempenho e notamos que sua aplicagdo demonstra um
quadro real de atendimento e aponta falhas do processo que notoriamente sao cruciais
a competitividade do mercado. O estudo pode ser continuado para apontar melhorias
a0s processos.
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