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RESUMO

Este artigo teve como objetivo identificar a pegdp dos clientes de uma empresa
distribuidora de alimentos quanto a prestacdo de servigos. Para tal promove-se uma
discusséo teodrica acerca do conceito de servipositando-se, ainda, 0s processos logisticos
que estdo imbricados a gestdo de organizacfesipentes a esse segmento. Empiricamente,
a pesquisa norteou-se por uma abordagem quarditaiencando-se os clientes mais
representativos para a empresa 0s quais respondesamquestionario estruturado. A partir
desses dados, percebe-se que a empresa tem at@sdiekgpectativas de seus clientes,
demostrando eficiéncia em seus processos de gestao.
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1. Introducéo

A tematica gestdo e qualidade em servicos €, aemdém alvo de inumeras
pesquisas, sendo objeto de muitas discussdes Bogaesentos entre pesquisadores, gerentes
e administradores (FREITAS, 2005). Essas reflexigesrrem da complexidade oriunda dos
conceitos de qualidade e das proprias definicOgxrestacdo de servicos que envolvem em
sua esséncia caracteristicas intangiveis (SARQO@®).

Com efeito, o direcionamento para os servicos tendestacado como diferencial
competitivo nas organizagbes ao passo que, progaesmnte, o efeito da variavel preco
dilui-se no processo de fidelizagcdo dos consumgd@f®EITAS, 2005). Frente a essa nova
realidade as empresas sao obrigadas a encontr@s n@@ios que promovam a satisfacdo do
consumidor.

Sob esse aspecto € interessante trazer a baitapepiva de Morash e Lynch(2002)
ao indicarem que os processos em logistica, nomeade, 0s servi¢os logisticos,tém grande
potencial como instrumento de diferenciacdo daarozgcdes ao agregar valor nas operacdes
das pequenas e grandes empresas. Nao obstantamrde eom Picolotti (2014), ao se tratar
de servicos logisticos no Brasil tudo € superlatd@da a representatividade do setor que
movimenta um volume de R$ 350 bilhdes e registrargacimento superior ao PIB (Produto
Interno Bruto).

Assim, promovendo a conexdo entre qualidade, senédogistica, o presente artigo
se estrutura em cinco secdes, sendo a primeiratacd@sdesta introducdo, a segunda
apresenta as perspectivas tedricas sobre serviges/igos logisticos, a secao seguinte trata
dos aspectos metodoldgicos que nortearam a pestplisEMpPO, seguindo-se da secao quatro
gue aborda o caso da empresa DCL Cardeal distataugituada na cidade de Caruaru —PE e,
por fim, dltimas consideracdes.

2. Referencial Tebrico

Nesta sessdo apresentam-se 0S conceitos e aseudatiaets dos servicos, da
satisfacdo do cliente, da qualidade e dos sendgofogistica. Esses topicos sdo constituidos
a partir das consideracbes de Johnston e ClarkO)2@¥elock e Wright (2001), Kotler
(2005),Gianese e Corréia (2008) entre outros.

2.1. Conceito de Servico

Os servicos séao tradicionalmente dificeis de detinimensurar, pois muitas vezes
sdo consumidos ao mesmo tempo em que sdo comprados;ontrario dos bens
manufaturados que sao tipicamente tangiveis. Diessaa, 0s servicos estdodirecionados
para uma agdo predominantemente intangivel, oy w®jato praticado por um prestador de
servico (fisico ou juridico) em beneficio de oypate cliente/consumidor, que nao resulta
num bem fisico que possa ser deslocado manualrdentem lugar para outro (SARQUIS
2009).

Para Cardoso e Cunha (2005) prestar servico é ardeatelacionamento humano,
em que o cliente solicita ao prestador um servapee€ifico. De acordo com os autores essa €
uma definicdo ampla, uma vez que seja qual forno endependentemente da forma como
foi adquirido, a prestacéo de servico sempre ddiZada em todo processo de aquisi¢ao.
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Nesses termos, servicopode ser considerado corama atividade ou uma série
atividades de natureza mais ou menos intang—~ que normalmente, mas n
necessariamente, acontece durante eracdes entre cliente e empregados de servigos
recursos fisicos ou bens e/ou sistemas de fornecsdservicos— que € fornecida corr
solucéo ao(s) problema(s) do(s) clientetGRONROOS, 1993).

Por sua vez, Johnstor Clark (2010) estabelecem qussa amplitude conceitu
deriva dos diversos autores, estudos e abordagsmdratam dessa tematica. Para e
autores um ponto comum a esses conceitos en-se em perceber 0s servicos cc
ferramenta estratégica.

Diante desse posicionamento, John e Clark (2010klaboram um conceito para
servigos pautado do ponto de vista organizacianakeja, 0 encontro ¢ publicos (interno e
externo). Esse conceito define os servicos comioauio entre os objetivos da organizacé
a percepcao e satistagdos clientes, conforme ilustra a figura abi

Figura 1. Conceito de servigos sobre duas perspec

ﬂunmitu de servico sobre duas perspectivam
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Fonte: JOHNSTON; CLARK(2005, p.55)

Convergentes a essa perspecGianese eCorréia (2008firmem que oconceitode
servicos esta voltado para expectativas geradas pexperiéncias vivics anteriormente
pelos clientes, sendo diretamente correlacionado a acd@oewmhpresa junto a se
consumidores.

Por fim, cabe destacar a convergéncia conceitdabegcidaentre Lovelock e Wrigl
(2001) e Las Casas (20080 indicarenmqueos servi¢os por se tratarem de bens intangi
diferenciamse dos produtos devido as suas caracteristicags(ag@desempenhosestes
altimos por representare um bem fisicoDessa forma, avaliagdo final dos servigos
influenciadade acordo com as seguintes caracteris

* Intangibilidade —embora muitas vezes os servigos incluam ou res@teralemento
tangiveis, sua realizacdo € basicamente intan

* Heterogéneo — a diferenca na prestacdo dos servicos entre enspasde se
mensurada de acordo com o atendimento de seugeslied alto contato com
clientes possibilita a criagdo de uma experiénatesfatdria para ambos os lados
administracdo desses enaos ndo é uma tarefa facil, portanto a qualidade
atendimento pode fazer toda difere
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* Variabilidade —a presenca do cliente no processo operacional toamcomplexo
seu controle, pois 0s servicos estdo sendo conesmég passo em que ¢
produzidos.

» Perecivel - a qualidade do servico pode ser mensurada quandgprado ot
consumido (atributos de experiéncia), devido araiaéde estoque, por se tratar
algo perecivel, que é comprometida na medida emaqiemanda € maior do qut
capacidade deferta

2.2 Satisfacdo do Cliente e Qualidade do servi

Quando os servicos realizados atendas expectativas dos clientes, eles
usardonovamente e poderdo iddos a outras pessoas. “Se a operagcdo atenc
expectativas, ou, de fato, as excedem,clientes fiam satisfeitos com o0 servigc
(JOHNSTON, CLARK, 2010, p. 123). Quando isso naormc@rovavelmente ficaré
insatisfeitos, pondo em risco a sua confianga per@empresa fornecedora do sen

Figura 2. Expectativa— satisfacao do cliente.
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\ J

Fonte:JOHNSTON; CLARK (2010, p.12

A satisfacao do clientrelaciona-s&o momento em que ele avalia o resultado ol
de um servico e pode ser influenciada poras expectativas. Para Johnst Clark (2010)
as principais influéncias das expectativas sdoregg(quanto vai ou esta disposto a pi
pelo servigo), quais sdo as disponibilidade deigas\alternativos (qual tratamento recé
caso mude de opcéao); como foi influenciado pelokeiing (boca a boca, campant
publicitarias, televisdo, internet entre outroxpexiéncias vividas anteriormente (possibi
uma melhor avaliacdo); habito/atitude (podem afetiais expectativas e suas alternativa
forma positiva ou negativa). informe ilustra aFigura 3.




www.covibra.org

Figura 3. Principais influéncias das expectativas.
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Fonte:JOHNSTON; CLARK (2005, p.133)

De forma complementar Kotler (2005, p. 42) de satisfacédo com

A sensacgdo de prazer ou desapontamento de uma pesstiante da comparag
entre o desempenho (ou resultado) percebido derodufp e suas expectativas.
o desempenho ndo atende as expectativas, o clfes#teinsatisfeito. Se
desempenho atende axpectativas, o cliente fica satisfeito. Se o desarhp
supera as expectativas, o cliente fitamente satisfeito ou encant.

E importante destacar a estreita relagdo entrefagio e qualidade em servig
principalmente ao se considerarem as fsicoes de Gianese e Corréia (2008, p. 196)
indicam a qualidade dos servicos como “0 grau em a@g expectativas dos clientes
atendidas/satisfeitas por sua percepcao do sqrestad”.

Contudo, a qualidade é um conceito pouco mais aaxopéduradouro, e apesar
ser estabelecido de acordo com a percepcao ddeglienvolve outros elementos na
constituicdo. Sobre esse aspecto Kotler (2005, 5). isdica que a “[...] qualidade é
totalidade de aspectos e caracteristicas de umuforoal servico que proporcionam
satisfacdo de necsidades declaradas e impliciti

Portanto, “ates que os clientes comprem um servico, eles possima expectativ
sobre a qualidade do servico, com base em necdssidadividuais, experiéncias passa
remomendacdes de terceiros e propaganda de um foorecaetk servicos
(LOVELOCK;WRIGHT,2001, p. 107

Maximiano (200) reune todos esses apontamentakefine qualidade baseada
seis critérios, quando o sero responde de forma positiva ao conjunto d¢ critérios pode-
se estabelecgue a empreoferta a seus clientsgrvicos de qualidad




Tabela 1. Defini¢cdes da ideia de qualidade.
Definigdes da Idéia de Qualidade

Exceléncia O padrao mais elevado de desempenho no campo de atuagao.
o | Valor O valor é relativo e vai depender do poder aquisitivo do cliente.
;g Especificagdes Projeto de como o produto deve ser.
‘£ | Conformidade Grau de identidade entre o produto e suas especificacdes.
o - S

Regularidade Uniformidade.

Adequacdo ao uso | Qualidade no produto e auséncia de deficiéncia.

Fonte: Adaptado deNJAXIMIANO , 2004, p. 177).

2.3 Servicos e logistica

Para Ballou (1995, p. 730 nivel de servico logistico é a qualidade com gflex®
de bens ou servicos é gerenciado.” Assim, 0s seEnaM logistica representam um conjt
de valores e operagdes que as empresas oferecems &lentes. De forma converger
lafiez (2002) indicgue para entender os servicos em logistica é preissaliz-los como a
integracéo entre diversos processos. Portanta,quanpreender essa prestacao de serv
imprescindivel descrever os seguintes proce

Figura 4. Servicos em logistica.
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Fonte: Baseado em lafiez (2002)

A atividade ou processo de recebimentoé responsavel pela verificacdo
conferéncia dos produtos/materiais que corresporadenecessidades da empresa e se e
acordo com o que fora solicitado no pedido. Suaibuatbes basicas sdo coordena
controlar os materiais que estdo sendo rdos ou devolvidos, se estdo de acordo cc
quantidade, documentacéo, volumes, condi¢cdes dalagdm entre outros (VIANA, 200¢

Para Banzato (2005. 67) o recebimento é a operacdo egue 0 mais alto grau
de integridade das informacgdes. houver alhas na operacdo de recebimelestas serédo
repetidas por todaperacdes que vierem na sencia, podendo chegao cliente final.
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Quanto aarmazenagemé importante destacar que o processo de movin&ntac
exige muita atencdo dentro das operacdes logistidage ser feita de acordo com as
dimensdes de cada produto, obedecendo todos agquisitos estabelecidos na formacao
dos pallets. ParaViana (2008) as instalacbes doazimm devem proporcionar a
movimentacdo rapida e facil de suprimentos desdecebimento até a expedicdo. Desse
modo, 0 acondicionamento adequado, a temperatare@anho dos produtos, sdo aspectos
importantes e estratégicos para ndo ocasionar fowomades, quebras, furtos e avarias no
seu armazenamento.

Através dessas medidas busca-se obter beneficm®racos como a diminuicao
dos custos de armazenagem e operacional. SegunazatBa(2005) os dois principais
objetivos do processo de armazenagem sdo a mag#oidas recursos operacionais (espaco,
equipamentos, mao-de-obra), e a satisfacao dassmeades e expectativas dos clientes.

O estoqueé imprescindivel para o funcionamento das empeesaslamental para a
produtividade operacional de um armazém. E preuigita cautela para trabalhar o giro das
mercadorias e adequa-las em locais de facil agessondo gerar problemas como: estoques
excessivos, capital parado, os produtos tornanduseletos entre outros fatores.Uma boa
administracdo de estoques é essencial para redueirstos operacionais, por se tratar de algo
muito importante para as empresas, 0s estoquesigumem gerenciados se convertem em
dinheiro.

Arnold (1999) destaca que a administragcdo de esfog responsavel pelo
planejamento e controle, desde a matéria-prima g@i®duto acabado entregue aos clientes.
Para isso a empresa precisa adotar politicas dejueste implementar sistemas que
possibilitem definir onde cada item sera armazenadgue facilitem a sua localizacao,
aumentando o aproveitamento do espaco e evitarelogiprocedimentos e as atividades do
dia a dia ndo ocasione perda de tempo e ruptusapnedutos. Caso contrario, pode resultar
na insatisfacdo dos clientes e consequentementierpenercado para 0S concorrentes.
Segundo Banzato (2005)uma deficiéncia presente eitasnoperacdes de estocagem € a
auséncia de um sistema formal de localizacdo oe@st

Na operacao logisticateansporte € o grande diferencial para conseguir o equilibrio
em atender os clientes em tempo recorde, com lgasto, mas sem perder a qualidade. Este
ponto é o maior desafio para a distribuicao e garesavel por tornar a empresa competitiva e
sustentavel no mercado. O transporte dos matétaito interno quanto externo) é um fator
de maior preocupacdo no processo logistico, semecisp um gerenciamento de forma
eficiente e eficaz. Existem varias modalidadeg@esportes e o modelo ideal a ser escolhido
pela empresa deve ser aguele que melhor atendassecessidades (VIANA, 2008).

Por fim, Arnold (1999) afirma queo transporte € udator essencial para o
desenvolvimento econdmico. Relne as matérias-pripaad a producdo de commodities
comercializaveis e distribui os produtos da indagiara o mercado.

3. Procedimento Metodolégico

Para a classificagcado dessa pesquisa utilizou-agi@nbmia proposta por Vergara (2003)
classificando-a sob trés aspectpsantos aos fins, quanto aos meios e quanto a fornda
abordagem

Quanto aos meiosa pesquisa pode ser classificada como sendo deocarbibliogréafica.
Quantos aos finsa pesquisa configura-se como exploratéria viste gau objetivo foi
proporcionar maiores informacdes sobre o assunisiigado, bem como orientar a fixacao
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dos objetivos e a formulacdo das hipéteses ou besaona nova. A pesquisa também se
caracteriza como descritiva uma vez que se busbservar, registrar e classificar os fatos
(VERGARA, 2003).

Quanto a forma de abordagemsegundo Cooper e Schindler (2003), classificasseoc
quantitativa, pois utiliza de instrumentos de @lde dados para quantificar opinides dos
clientes pesquisados em relacdo aos servicos gosgpala Cardeal distribuidora.

A pesquisa foi realizada comdoze clientes (peasddiga) da Cardeal Distribuidora.
Tais clientes representav% do faturamento da empresa e um montani® 88% dos
atendimentos realizados pela Cardeal, caractezandpresentatividade dos mesmos para a
pesquisa.

A coleta de dados foi realizada por meio de que&atio composto por doze questdes
com classificacdo d& a 5para as respostas em que onuniecorresponde ao resultado de
Muito insatisfeito, 2 insatisfeito, 3 indiferente, 4 satisfeito, 5 muito satisfeito As
afirmativas sdo relacionadas a qualidade no petagielo consumidor no servico prestado
pela empresa.

A organizacdo dos dados foi realizada via estedigfiescritiva organizando-se o0s
resultados segundo percentuais de satisfacdo. rieastente, as informacfes foram
agrupadas em graficos para melhor exposicédo dasanal

4. Analise dos dados da pesquisa na Cardeal distribuida

A Cardeal distribuidora é uma empresa do ramo steitliicdo de produtos fundada
em agosto de 1991, com suas instalacdes funcioretndbnente no Distrito Industrial 11 do
municipio de Caruaru-PE. Atende a todo estado deaRd¥uco (exceto o grande Recife). Seu
principal objetivo € manter-se competitiva e torsaro melhor distribuidor do estado até
2016.

Para poder atingir ao planejamento estabelecidempresa precisa investir em:
tecnologia da informagao, estrutura, treinament® adaboradores, melhoria dos processos,
avaliacao de satisfacéo, servico de atendimentmasumidor (SAC) dentro da logistica para
oferecer suporte e capacidade de resposta asames dos seus clientes, e em motoristas
para garantir a resolucdo de quaisquer problemaspqrventura possam ocorrer no ato da
entrega.

A gestdo da estocagem, armazenagem e transportesedss produtos é feita
rigorosamente para melhor atender as necessidaesals clientes. Essa gestdo é de
fundamental importancia para a empresa, pois carganencionado neste artigo ela ndo sé
proporciona o atendimento dentro dos padrfes edguklos clientes, como também na
reducao dos custos.

Outra ferramenta utilizada pela empresa é o sistéfvS’que detémcapacidade
gerencial, auxiliando a empresa na automacao éstidy detalhamento das informagdes) e no
controle de: estoque e de inventarios rotativogitrote de validades; programacdo da
demanda dos colaboradores; andlise de ocupacédcemtoo cde distribuicdo; relatorios;
gréficos da operacéo; e aumento de produtividade.

SWMS é um sistema de gestdo de armazém que otimnidastas atividades operacionais (Fluxo de Matgriais
administrativas (Fluxo de Informacdes) dentro dcpsso de Armazenagem. (BANZATO, 2005, p. 53).
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N&o obstante, os colaboradores sdo monitoradoseerpot rea Através dessas
informacBe% possivel melhorar a prestacéo dos servigos amgplplanos de incentivo pe
os colaboradores, pois o sistema oferece infornsg(sobre quem esta ngindo as metas
estabelecidas)para analia-los por meritocracia. Todos os prtmhi sdo cadastrados
sistema de acordo com endereco dos clientes. As cargas sdo formadas romaf@
roteirizacdo e programacdo de carregamento estatseléDs enderecos do armazém ¢
equipamentos séo controlados vés do codigo de barras e do mttequéncia utilizados r
conferécia, recepcéo, separacéo e expedi¢cdo dos prc

Considerand®e esses processos de gestdo, evic-se a relevancia de se obset
como essas estratégias tém sido percebidas pelnteslda Cardeal, ou mais espcamente
gual o nivel de satisfacdo dos consumidores quaa®servicos prestados pela emp

Assim, apesquisa constituida por 14 (quatorze) questfessemia 0s seguint
resultados:

Graficol: Niveis de Satisfaci

B Muito insatisfeito M Insatisfeito M indiferente O Satisfeito M Muito Satisfeito

Como vocé avalia o atendimento da empresa

wu91,67% [——
De uma forma geral, como voce considera o servigo... 91 67% -
Ouvidoria oferece suporte e resposta necessaria no... 83,33%
2 (12 70/ ]
Os funcionarios tem competencia para responder as... .25.00% | S
33% [ ——
Os funcionarios sempre demonstram boa vontade e... 25.00% Co—
33% [ —
Os funcionarios prestam um atedimento personalizado 4.6.67% e
33% 12 70/ |
Os funcionarios responsaveis pela entrega dos... -!r:_
58,33%
Empresa presta aos clientes, servigo personalizado 46679
. 2 707

O estado das mercadorias chegam em perfeitas... w
) : \1¢c 70/ |

As entregas sdo realizadas no tempo prometido 16,67%

A empresa demonstra sincero interresse em resolver... “!H:w.
i e 8,339

A empresa sempre cumpre o que promete

Os funcionarios tem boa apresentagao pessoal %

A empresa trabalha com instalagoes e equipamentos... 8;83%0

Fonte: Elaboragéo propria, 20
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Percebe-se que os indicadores de satisfacdo déw@ms acima de 80% na grande
maioria das perguntas. Correlacionando-se essdtadkss pode-se inferir que:

I- Os funcionarios tem competéncia para responder aemuntas dos clientes

Os colaboradores da Cardeal passam pelo processotetjracdo, ndo apenas no
momento de ingresso na empresa em que sao repassagoocedimentos de boas praticas,
mas sao oferecidos, de forma rotineira, treinansersobre como proceder no ato de
atendimento ao consumidor. Adicionalmente, antessdamir, efetivamente, qualquer funcéo
os funcionarios passam por um processo de imems&iuds semanas em que comecam a
conhecer de forma detalhada a carteira de clieqiesirdo atender. Esse procedimento
permite reconhecer de forma especifica as necessidaexpectativas desses consumidores,
mostrando-se convergente aos apontamentos de Garddsnha (2005) ao indicarem que 0s
colaboradores bem treinados representam o elemssémcial na qualidade da prestacao de
servigos aos clientes.

- Os funcionarios prestam atendimento personalizado:

A empresa secciona 0 atendimento aos clientescdel@a com especificacbes e
necessidades peculiares. Por exemplo, alguns dasoitores solicitam horario especifico
paraque a entrega seja realizada, indicando terafgwsntinado para entrega e descarga das
mercadorias. Outras empresas solicitam que a nemtag carga seja realizada dentro dos
padrbes de armazenamento de seus estoques, pgrlexam grupo de empresas necessita
gue os produtos sejam organizados com altura masimnaalletem 9 camadas a fim de
otimizar seus enderecos no armazém.

Nao obstante, a Cardeal envia as notas fiscatarg@a com 24 horas antecedéncia para
que os clientes possam providenciar entrada ngpgaoefiscal e recebimento da carga
conforme agendamento. Percebe-se que essas atiwidastomizam os servigcos para atender
as necessidades de seus clientes, indicando quenpaesa possui um atendimento
personalizado e direcionado.

llI-  As mercadorias chegam em perfeitas condigbes para @onsumidores e as
entregas sao realizadas dentro do tempo prometido:

Um aspecto importante a se destacar é que quanalaba a satisfacdo dos clientes,
acerca dos servicos prestados por empresas didtibgs, a eficiéncia nos processos
logisticos torna-se um ponto central. Como corrabafiez (2002) indicando que 0s servi¢os
logisticos incorporam varios processos como arnagesn e transporte, de forma que a
efetividade de cada etapa constituird a qualidadsedvico entregue ao consumidor.

Nesses termos, percebe-se que tais processosvali@mda@s como satisfatorios na
percepcdo dos clientes da Cardeal. Tal satisfac&at@ do rigoroso gerenciamento das
atividades de recebimento, armazenagem e transpoei@presa objeto de estudo, tem como
pratica acompanhar o recebimento dos produtostia garum manual que estabelece padrbes
de qualidade para que os produtos possam ser deselftosteriormente, essas mercadorias
sdo armazenadas de forma a atender as normasriag¢ab instituidas pelos fornecedores
como empilhamento maximo e temperatura. Adicionatmeos colaboradores recebem
treinamento de manuseio dos produtos com o fitgaglantir que esses cheguem aos clientes
em conformidade.

Quanto ao transporte, as cargas recebem finatch em todos pallets para evitar
avarias durante dransfer e/ou descarga. Para cada rota a empresa possuieagin
timeevitando, assim, qualquer tipo de atraso. Outrarsec utilizado € um sistema de
roteirizacado que otimiza as rotas e por conseguirignpo de entrega. O uso desse sistema
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também subsidia o processo de organizacao e acgawdas produtos nos caminhdes, o que
facilita os procedimentos de entrega.

IV-  Os clientes da Cardeal estao satisfeitos com os\8eos prestados:

A partir do exposto observa-se que o controle dfa atapa do processo logistico
permite a Cardeal entregar aos seus clientes uncseate qualidade. Complementar aos
processos de logistica, a forma como a empresadsenvolvido a politica de capacitagéo e
treinamento dos colaboradores tem colaborado paagliente tenha um atendimento agil,
com presteza e personalizado. Assim, pode-se rinfee a reunido desses dois aspectos
(eficacia logistica e preparacdo do pessoal) condd,67% e 8,33% dos clientes a se
descreverem como satisfeitos e muito satisfeigspactivamente.

5. Consideracoes finais

O principal objetivo deste artigo foi identificargrau de satisfagdo dos clientes a
respeito da qualidade dos servicos prestados pghaesa Cardeal Distribuidora LTDA. De
uma forma geral, os resultados obtidos confirmateimalto grau de satisfacdo quanto a
conduta dos funcionarios, atendimento e serviggisticos.Esses resultados demostram que a
empresa tem priorizado de forma eficaz os elemeptessonduzem a satisfagcédo dos clientes.

Entretanto, sugere-se que a empresa aprimore tagieslos servicos desenvolvendo
0S seguintes procedimentos:

= Elaboracdo de projeto para acompanhamento da giieste servico, utilizando as
ferramentas da SERVQUAL e PDCA;

= Reunibes com o pessoal envolvido nas opera¢des,op@ntd-los sobre quais sdo os
principais pontos a serem modificados e implantgoms manter um percentual
satisfatorio perante a prestacdo dos servicos.

= Nos transportes, implantacdo do sistema TMfile possibilita melhorar a
produtividade e o0 acompanhamento do tempo de entreg

Por fim, cabe destacar que o processo de prestie&@®rvicosprecisa ser aprimorado
rotineiramente, principalmente ao se consideraraguelientes estdo cada vez mais exigentes
buscando fidelizar-se a empresas que estejam pogsem atender as suas necessidades e
desejos, 0 que imprime a relevancia desse artigow@uoover essa discussao sobre servicgos,
qualidade e satisfacao.
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