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RESUMO

Responséavel pela movimentagédo de mais de 60% de toda a carga que trafega no territério nacional, o
segmento de transportes rodoviarios de cargas é de fundamental importancia a medida que reduz a
distancia e permite o intercambio de bens entre as mais diversas comunidades. Para sobreviver no
mercado de hoje, uma empresa precisa satisfazer os clientes fornecendo bens e prestando servigos
de qualidade. Isto exige uma reavaliacéo continua das necessidades dos clientes e um compromisso
inabalavel de mudar quando necessério, para satisfazer ou superar as expectativas deles. Neste
sentido, este trabalho apresenta um estudo sobre o nivel de satisfacdo dos clientes em uma empresa
de pequeno porte da cidade de Eusébio-CE. Foi realizado uma pesquisa descritiva, na qual
identificou-se o alto nivel de satisfacdo dos clientes, associado, principalmente, ao atendimento e a
credibilidade do servico. Além disso, foi possivel identificar que atributos relacionados a postura dos
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motoristas, cargas sem avarias e precos dos servicos, sdo pontos que além de serem 0s menos
avaliados quanto ao nivel de satisfacédo, sdo os que menos afetam na contratacao.

Palavras-Chave: Satisfagdo. Transportes rodoviarios de cargas. Pesquisa descritiva.

RESUMEN

Responsable de manejar mas del 60% de toda la carga que viaja en el territorio nacional, el segmento
de transporte por carretera es de fundamental importancia ya que reduce la distancia y permite el
intercambio de bienes entre las comunidades mas diversas. Para sobrevivir en el mercado actual, una
empresa debe satisfacer a los clientes proporcionando bienes y servicios de calidad. Esto requiere
una reevaluacién continua de las necesidades del cliente y un compromiso inquebrantable para
cambiar segun sea necesario para cumplir 0 superar sus expectativas. En este sentido, este articulo
presenta un estudio sobre el nivel de satisfaccién del cliente en una pequefia empresa en la ciudad
de Eusébio-CE. Se realizdé una encuesta descriptiva, que identificéd el alto nivel de satisfaccion del
cliente, asociado principalmente con el servicio y la credibilidad del servicio. Ademés, fue posible
identificar que los atributos relacionados con la postura de los conductores, las cargas impecables y
los precios de servicio son puntos que, ademas de ser los menos evaluados por el nivel de
satisfaccion, son los que menos afectan la contratacion.

Palabras clave: Satisfaccion. Transporte de mercancias por carretera. Investigacién descriptiva.

ABSTRACT

Responsible for handling more than 60% of all cargo that travels in the national territory, the road
haulage segment is of fundamental importance as it reduces the distance and allows the exchange of
goods between the most diverse communities. To survive in today's market, a company must satisfy
customers by providing quality goods and services. This requires a continual reevaluation of customer
needs and an unwavering commitment to change as needed to meet or exceed their expectations. In
this sense, this paper presents a study on the level of customer satisfaction in a small company in the
city of Eusébio-CE. A descriptive survey was conducted, which identified the high level of customer
satisfaction, mainly associated with service and the credibility of the service. In addition, it was
possible to identify that attributes related to drivers' posture, faultless loads and service prices are
points that, besides being the least evaluated for the level of satisfaction, are the ones that least affect
the hiring.

JEL Descriptors: L9 - Industry Studies: Transportation and Utilities; L91 - Transportation: General,
L96 - Railroads and Other Surface Transportation; O18 - Urban, Rural, Regional, and Transportation
Analysis * Housing ¢ Infrastructure.

Keywords: Satisfaction. Road freight transport. Descriptive research.

1 INTRODUCAO

O motivo a realizar essa pesquisa, € devido a satisfacdo dos clientes no segmento de
transportes rodoviario de cargas.
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Este, vem sendo responsavel pela movimentacdo de mais de 60% de toda a carga que
trafega no territério nacional (CNT, 2008). Através desse fato, percebe-se que a economia brasileira é
bastante dependente desse modal.

Considera-se, neste artigo, que um importante componente da logistica séo as expectativas
relativas a performance do transporte de cargas, pois, no decorrer da evolugdo da logistica, estas
expectativas foram ficando, cada vez mais, complexas.

A evolucdo da logistica buscou a eficiéncia dos seus especificos processos e isto fez,
consequentemente, com que outras caracteristicas do servico fossem agrupadas a capacidade da
tomada de deciséo relativa aos transportes.

Entdo surgiram as exigéncias mais fortes com relagdo ao cumprimento dos prazos, a
claridade dos célculos dos custos e ao, consequente, desenvolvimento de servigos apropriados com
a salutar integracéo entre fornecedores e clientes.

A empresa foco do referido estudo é de origem genuinamente nordestina no estado do Ceara,
foi fundada no ano de 2006 e possui uma filial no Rio de Janeiro. Os dados abordados nesta
pesquisa séo referentes a sua matriz, situada em Eusébio-Ce.

A sua atividade consiste em prestagdo de servicos em transporte rodoviario de Oleo
lubrificante, atuando na regido norte, nordeste e sul, em maior parte na modalidade CIF (cost,
insurance and freight).

Entende-se que, atualmente, a significAncia do transporte, para as companhias modernas,
precisa ser compreendida através da sua capacidade de gerac&o de valor de lugar, quer seja no nivel
de servigos aos contratantes, quer seja com relacdo a sua participacdo na formacéo de custos.

Desta maneira, um pedaco, significativo e importante da competitividade empresarial destaca-
se no desenvolvimento de estratégias de transporte de forma correta, bem elaborada e, sobretudo
bem implementada, levando-se em consideracéo, é claro, o0 maior ou menor impacto, relativo ao tipo
de negécio.

Entretanto é preciso alertar que esta significativa forma de operar precisa permanecer
alinhada a estratégia corporativa, de acordo com Skinner (1969).

Em outras palavras, o que se quer dizer é que: o gestor deve procurar as mais diversas
alternativas, relacionadas aos niveis de servico (frequéncia e horarios), deve decidir entre a frota
prépria ou a contratacdo de uma frota de terceiros e, por Gltimo mas ndo menos importante, deve se
preocupar em uma forma de consolidar as cargas (lotes e localizacdo das operacdes).

Autores como Holter, Grant, Ritchie, e Shaw (2008 apud Martins et al, 2011, p. 03)
asseguram gque muito embora a tematica aqui averiguada esteja associada a atividade de transporte
e a sua importancia na logistica das empresas “varios aspectos da terceirizacdo da atividade e
contratacdo de operadores, ainda sao registradas lacunas importantes quanto as suas
especificidades para pequenos e médios negécios”.

Dada a relevancia do tema abordado o referido estudo discorre sobre satisfacdo do cliente ao
servico de prazo de entrega, integridade dos produtos.

Para tanto foram definidos os seguintes objetivos: Analisar os niveis de satisfagdo do cliente
da empresa; identificar as praticas da logistica de transporte rodoviario e conceituar sobre satisfagédo
dos clientes.

Além de responder as seguintes questdes: 1) Qual o grau de satisfacdo dos clientes da
empresa? 2) Quais atributos sdo mais e menos avaliados quanto ao grau de satisfacdo dos clientes?
3) Quais os principais atributos influenciadores na escolha da contratacédo de servicos da empresa?
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O artigo esta estruturado nos seguintes topicos, tendo como inicio esta introdugdo. No
primeiro tépico tém-se a fundamentacao tedrica na qual abordou-se, sequencialmente, a Logistica de
Transporte Rodoviario de Cargas; Os Avangos Tecnolégicos no Sistema Rodoviario de Cargas; A
Satisfacdo do Cliente e os Indicadores da Qualidade. Na sequéncia, sdo apresentados o0s
procedimentos metodolégicos adotados na pesquisa, para, logo em seguida, destacar e discutir os
resultados alcancados. Como ultimo tépico temos as consideragdes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta fundamentacgdo tedrica ficou estruturada em quatro subtdpicos, no primeiro momento
expde como o transporte rodoviario foi consolidado, no segundo subtépico fala sobre os avangos
tecnoldgicos e seus beneficios como fator diferencial dentro de uma instituigcdo, no terceiro e quarto
subtdpico explica a satisfacdo do cliente e os indicadores de qualidade métodos que mensuram o
desempenho de uma empresa.

2.1 Logistica de Transporte Rodoviario de Cargas

Em contraste com a ferrovia, o servigo rodoviario é o transporte de produtos semiprontos ou
acabados com linha de alcance médio de 717 milhas para a carga fracionada (LTL- Less than
truckload) e de 286 milhas cargas completas (TL- truckload).

Outro contraste é que as cargas rodoviarias tém sempre menor porte que as ferroviarias.
Mais da metade dos carregamentos rodoviarios tem menos de 10.000 libras, ou volume LTL.

As vantagens inerentes do transporte rodoviario sdo o servico porta-a-porta,
sem a necessidade de carga ou descarga entre origem e destino,
transbordo esse inevitavel nos modais ferroviario e aéreos; a frequéncia e
disponibilidade do servico, e a velocidade e comodidade inerentes ao
servico porta-a-porta (Ballou, 2006 p. 155).

O modal rodoviario é de fundamental importancia a medida que reduz distancia e permite o
intercAmbio de bens entre as mais diversas comunidades.

Rodrigues et al. (2011 apud Santa; Mussi, 2016, p. 05), desenvolveram uma pesquisa a qual
envolvia um estudo de caso, relacionada a indicadores de desempenho referentes a uma empresa do

ramo de transportes de cargas. Ao final estes autores apontaram o0s seguintes indicadores
considerando-os essenciais:

(i) avarias, perdas e extravios;
(ii) acidentes de transito;
(iii) atrasos na coleta;

(iv) entregas no prazo;
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(v) roubo de cargas;
(vi) ocorréncias de cargas;

(vii) horas de treinamento para funcionarios.

Levando em consideracéo a opinido de Marchet, Perego e Perotti (2009 apud Santa; Mussi,
2016, p. 05) temos que, “o valor da informagédo e comunicagdo também reside no apoio a situagdes
criticas que possam surgir durante o processo de transporte de mercadorias para o seu destino final,
afetando o desempenho geral do transporte”.

Segundo um artigo da revista Logistica, em 2018, o principal transportador de carga no Brasil
€ o sistema rodoviario, apesar de que muitas estradas, rodovias, trechos apresentam deficiéncias na
sua infraestrutura, muita das vezes esse tipo de modal é a Unica alternativa de deslocacéo de alguns
produtos.

O Brasil ocupa a sexta colocacdo em um ranking de 57 paises em que fazer
0 transporte de carga é mais arriscado, segundo pesquisa realizada este
ano pelo comité de transporte de cargas do Reino Unido — o Join Cargo
Committee. O pais sO perde para regides conflagradas e em guerra, como
Siria, Libia, 1émen, Afeganistdo e Sudao do Sul. Enquanto a infraestrutura
ideal ndo chega, o setor logistico tem de buscar novas alternativas para
aumentar sua produtividade. A adoc¢éao de solucdes de gestdo de frotas e de
cargas, por exemplo, trazem agilidade e seguranca em sua gestdo.
(Revista Logistica, 2019, p. 02).

O transporte rodoviario é responsavel por 65% do transporte de cargas inter-regionais no
pais, segundo dados de 2015 do Plano Nacional de Logistica.

A grande maioria leva em consideracgdo, para aperfeicoamento no transporte de cargas, a
utilizacé@o de indicadores conforme apontam Santa; Mussi (2016, p. 18):
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Indicadores operacionais
Performance de entregas

indice de avarias, perdas e extravios
indice de indenizacdes

indice de atrasos nas transferéncias
Performance de nao conformidades/indice de sinistros
indice de aproveitamento de rotas
Consumao de Combustiveis
Quilometragem de Pneus

indices de acidentes

indices de multas

Cumprimento de horarios de rotas

Indicadores financeiros

Indicador de receita diaria, lucro liquido

Receita meédia por quilograma, por volume, planejada x realizada
Rentabilidade de filiais, por cliente

indice de efetivacio de negociacio

indice de inadimpléncia de clisntes

indices de descontos

Pendéncias de cobrancas de fretes a serem pagos no destino
Custos das rotas de transferéncia

Custos operacionais, de frota, com pessoal

Despesas administrativas, juridicas, comerciais

Indicadores de pessoal

indices de produtividade |produtividade homem x peso, produtividade de gerentes)
indice de horas extras

Rotatividade de pessoal

Percentual de contratacio

indices de capacitagcio

Quadro 1 — Indicadores de desempenho utilizados pelas transportadoras de carga.
Fonte: Santa; Mussi (2016, p. 18)

Buarque e Miranda (2003 apud Santa; Mussi, 2016, p. 06), ao utilizarem a metodologia
Balanced Scorecard (BSC), investigaram nada mais, nada menos que 22 transportadoras de cargas
com sede em Recife, capital pernambucana, procurando averiguar/mensurar o desempenho das
mesmas.

Estes autores, ao final da pesquisa, conseguiram identificar uma relevante quantidade de
indicadores de desempenho:

(i) qualidade do atendimento; (ii) percentual de entregas feitas na data prometida;
(iii) tempo de espera para receber informagdes sobre os servigos prestados; (iv)
percentual de entregas fora do prazo; (v) controle dos gastos com contratacao de
terceiros; (vi) tempo entre pedido e recebimento das mercadorias; (vii) motivos de
reclamacao (avarias no produto, atrasos, erros na documentacao).

As transportadoras encontram um grande desafio, como, a falta de infraestrutura nas
rodovias no pais, onde cerca de 61% das rodovias sdo ruins (CNT 2017). O que prejudica
significativamente a eficiéncia nas operagoes logisticas.
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Diante desse desafio, o setor de transporte rodoviario de cargas se mantém buscando
melhorias nas gestdes de frotas e melhores tecnologias de trabalho.

2.2 Os Avancos Tecnoldgicos no Sistema Rodoviario de Cargas

Mesmo com 0s avangos tecnolégicos que permitem a troca de informagdes em tempo real, o
transporte continua sendo fundamental para que seja atingido o objetivo logistico, que é o produto
certo, na quantidade certa, na hora certa, no lugar certo ao menor custo possivel. (Fleury et al, 2009).

Ballou (2006) afirma que produtos e servicos ndo tém valor a menos que estejam em poder
dos clientes quando (tempo) e onde (lugar) eles pretenderem consumi-los.

O nivel de adoc¢do das TIC em companhias de transporte e logistica tem
acelerado nos udltimos anos, em todo o mundo, principalmente devido a
vérios fatores: (i) um numero crescente de aplicagdes de TIC tornou-se
disponivel no mercado em relagdo ha décadas passadas (por exemplo,
pacotes estruturados e modulares, bem como solu¢gbes ad hoc); (i) as
novas aplicagbes foram projetadas para suportar um nimero maior de
funcdes e atender melhor as necessidades de negocios; (i) estas
aplicacbes foram fornecidas a custos mais baixos, tornando-se mais
atraentes para as empresas interessadas em ferramentas de TIC para
apoiar o seu negocio (Perego; Perotti; Mangiaracina, 2011 apud Santa;
Mussi, 2016, p. 03).

Oferecer produtos, servigcos, um atendimento de qualidade com exceléncia € o minimo
esperado pelos clientes.

Se uma empresa ndo acompanha as tendéncias e as novas tecnologias muito provavelmente
nao conseguird prosseguir em meio ao mercado que esta cada vez mais competitivo.

Os avancos tecnoldgicos que hoje ocorrem a uma velocidade espantosa
devem ser acompanhados por tais empresas e, sempre que viavel técnica e
economicamente, serem adotados. Entregar corretamente uma encomenda
ou um produto ao cliente certo, no lugar e na hora programados, é a linha
diviséria entre as empresas com sucesso e as com fracasso no mercado
(Valente et al, 2001, p. 27).

Desta forma, torna-se real a necessidade de estar sempre inovando para se manter no
mercado com um diferencial competitivo perante os concorrentes.
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2.3 Satisfacédo do Cliente

A satisfacdo do cliente hoje deixou de ser um diferencial competitivo a ser uma questdo de
sobrevivéncia nas organizacfes, onde, o lucro da empresa é a consequéncia de uma clientela
satisfeita.

Segundo Neuschel e Russell (1998 apud Martins et al, 2011, p. 04),

A demanda dos servigos de transporte vem passando por transformactes
oriundas do ambiente concorrencial. Para os prestadores de servigos, tais
transformagfes sdo percebidas na forma de aumento da competicdo, da
necessidade de integracdo com prestadores de servicos de outras
modalidades, para a movimentacao de uma carga, do incentivo de mercado a
novos entrantes, reflexo das baixas barreiras a entrada e da desregulacdo
dos mercados, que implicou a liberdade para fixacdo de preco e agregacgéo
de servigos, e da pressao severa por preco, custo e melhoria do servigco por
parte dos embarcadores.

Com a revolugdo digital surgiram novas formas de explorar, analisar e aplicar dados, através
disso, expandiu as possibilidades e métodos de medi¢do da satisfacdo do cliente e outras métricas
importantes.

O método mais simples e mais amplamente aceito de definir a satisfacdo do
cliente € conhecido como atendimento as expectativas. Dito de modo
simples, se as expectativas de um cliente em relagdo ao desempenho de
um fornecedor sdo atendidas ou superadas, ele estara satisfeito. Em
contrapartida, se o desempenho percebido for pior do que o cliente
esperava, ele estara insatisfeito (Bowersox et al, 2014, p.69).

Bowersox, Closs e Cooper (2002 apud Martins et al, 2011, p. 04) defendem que uma boa
administragcdo dos transportes de carga precisa ser planejada e ser cumprida tendo,
concomitantemente, um sistema avaliacdo dos servicos de transporte, que leve em consideracao
parametros que possam dimensionar, com clareza, o comportamento, por exemplo, em:

_ Velocidade: Tempo gasto em transito;

_ Disponibilidade: Capacidade de atender a qualquer origem e destino;
_ Confiabilidade: Potencial de variagdo no tempo total de prestacdo do
servico;

_ Capacidade: Condicdo de manipular qualquer carga e em qualquer
guantidade;

_ Frequéncia: Capacidade de atender a qualquer momento.

Disposicdes na area do transporte formam uma interacdo juntamente com a producéo, seja
no favorecimento da disponibilidade de materiais, seja para o transporte adequado de produtos
acabados.

Ao falarmos sobre transporte de materiais, considera-se que a eficacia no provimento de um
transporte apropriado pode garantir que uma producdo bem planejada seja, efetivamente, executada,
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desde que seja possivel garantir a disponibilidade de materiais para a execucao de todo processo
planejado.

Fora estes detalhes relativos ao planejamento, é importante destacar que a implementacao
dos prazos acertados com os contratantes, vai depender, também, dos servicos de transporte que
foram contratados e executados (Holter et al., 2008).

Para sobreviver no mercado de hoje, uma empresa precisa satisfazer os clientes fornecendo
bens de qualidade e prestando servi¢cos de qualidade.

Isto exige uma reavaliacdo continua das necessidades dos contratantes e um compromisso
inabalavel de mudar quando necessario, para satisfazer ou superar as expectativas deles.

2.4 Os Indicadores da Qualidade

Métodos que servem para mensurar a qualidade de produtos, processos ou servigos é a base
para uma melhoria no atendimento.

Os responsaveis da area competente recebemos feedbacks, os positivos sdo expostos para
motivar e assim para dar continuidade a busca e a exceléncia no trabalho, ja os feedbacks negativos
sdo analisados a fim de garantir melhores resultados.

Para Novaes (2001, p. 371), “Medir a eficiéncia e monitorar permanentemente o Desempenho
das empresas e subsistemas da cadeia de suprimento passam a ser atividades de grande importancia
no atual mercado consumidor”.

Neste ponto, vale ressaltar que os indicadores de desempenho apresentam-se como
importante recurso de monitoramento para as organizacoes.

Os indicadores de Qualidade sdo elementos que medem os niveis de eficiéncia e eficacia de
uma organizagdo, ou seja, medem o desempenho dos processos relacionados & satisfacdo dos
clientes.

Albert (2002) afirma que ha diversos métodos por meio dos quais se pode coletar os dados de
feedback de que se necessita para avaliar a qualidade do servico.

O método escolhido dependerd de como lidar com a clientela, e de como os funcionarios
atuarem em seus cargos.

3 METODOLOGIA

A presente analise relaciona-se a uma revisédo de literatura desenvolvida através de pesquisa
bibliografica, esta “elaborada a partir de material ja publicado, constituido principalmente de livros,
artigos de periédicos e atualmente com material disponibilizado na Internet” (GIL, 2007, p. 64).

Vergara (2000) explica que um projeto de pesquisa pode ser classificado quanto a sua
natureza, forma de se investigar o tema, aos objetivos e aos procedimentos técnicos.
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Para além da reviséo de literatura este estudo desenvolveu um carater exploratério, o qual
buscou diferenciar as obrigacBes e expectativas dos clientes, quanto aos procedimentos de
transporte de carga.

Malhotra (2001, apud Martins et al, 2011, p. 05) aponta o seguinte:

A pesquisa exploratéria é adequada em areas de poucos conhecimentos
acumulados, quando a compreenséo dos fendmenos ainda néo é suficiente
ou até mesmo inexistente. Nesses casos, 0 carater empirico da pesquisa
apoia-se em levantamento de dados em campo e pela utilizacéo de fontes de
pesquisa complementares.

Significa muito além do que apenas procurar a verdade, mas descobrir respostas para
perguntas ou solu¢des dos problemas levantados através do emprego de métodos cientificos.

Em relagdo a este trabalho, € necessario destacar como ele estid enquadrado nestas
caracteristicas.

Quanto a natureza, a pesquisa é aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo
pratica e dirigidos & solucdo de problemas especificos, uma vez que o foco do estudo é fazer uma
andlise em relacdo ao nivel de satisfacéo do cliente no segmento de transportes rodoviario de carga.

Para seu desenvolvimento, foi adotado o seguinte procedimento técnico: a pesquisa
bibliografica e a pesquisa descritiva.

Segundo Gil (2002) a pesquisa bibliografica, tem como objetivos: proporcionar melhor viséo
do problema ou torna-la mais especifica; obter informagfes acerca de técnicas de coleta de dados e
interpretacdo dos dados.

Fachin (2001, p. 125) resume a importancia da pesquisa bibliografica, ao afirmar que “[...] é a
base para as demais pesquisas e pode-se dizer que é um constante na vida de quem se propfe a
estudar”.

Quanto & pesquisa bibliografica, lancou-se mao de realizar pesquisas sobre a logistica de
transporte rodoviario de cargas, 0s avanc¢os tecnolégicos no sistema rodoviario de cargas, o nivel de
satisfacdo do cliente e os indicadores da qualidade, de modo a ter-se uma revisédo bibliogréafica que
fundamentasse esta pesquisa.

Quanto a pesquisa descritiva, tomou-se como referéncia o questionario utilizado por Freitas
(2010) para quantificar o nivel de satisfacdo dos clientes de uma empresa responsavel por fornecer
servigos de transporte rodoviario de cargas.

As questbes foram direcionadas para avaliar o grau de satisfagdo dos clientes para atributos
relacionados a prestacdo dos servigos.

Portanto, esta pesquisa foi subdividida em duas etapas. A revisdo bibliografica, onde foram

identificados estudos que fundamentaram esta pesquisa e a pesquisa descritiva, na qual obteve-se
resultados quantitativos sobre o nivel de satisfag&o dos clientes.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
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Com o intuido de obter dados quantitativos para uma analise da satisfagdo dos clientes sobre o
transporte rodoviario de cargas, foi realizado uma pesquisa descritiva com clientes de uma empresa
especializada no ramo.

A pesquisa foi subdividida em quatro etapas: elaboracdo do questionario; aplicacdo do
questionario; tabulacdo e analise dos resultados.

4.1 Elaboracéo do Questionario

Com a realizacdo da pesquisa bibliogréfica, foi possivel identificar o estudo de Freitas (2010)
no qual é realizado um estudo da satisfacdo dos clientes de uma empresa de TRC na cidade de
Guarulhos- SP.

No estudo, foi utilizado uma pesquisa de campo, feita através de um questionario, aplicado aos
clientes que sao ativos e que pertencem a rota estudada.

Neste sentido, visto que o estudo realizado neste trabalho tem objetivos perpendiculares ao de
Freitas (2010), foi realizada uma adaptagcédo do seu questionério.

Com isso, foi elaborado um questionario (Anexo 1) contendo trés questdes com 0s seguintes
objetivos:

1. Analisar o perfil do cliente
2. Analisar o nivel de satisfacdo para atributos relacionados ao atendimento, prego e servigos
prestados

3. ldentificar os atributos mais influentes para a satisfacdo do cliente

Cinco clientes foram escolhidos aleatoriamente, identificados e responderam o questionario
que se constituiu no instrumento de pesquisa desta investigacao.

4.2 Aplicacdo do Questionario

Com o questionério elaborado, os clientes foram contatados através de emails e mensagens de
texto solicitando o preenchimento e assegurando a confidencialidade dos dados coletados.

Foram enviados a oito clientes ativos da empresa. Durante o periodo de sete dias foram
obtidas cinco respostas.

Por motivos de confidencialidade e de privacidade dos entrevistados, estes serdo
representados por C1, C2, C3, C4 e C5.

4.3 Tabulacao e Analise dos Resultados
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Com os questionarios preenchidos e coletados, tornou-se necessaria uma etapa para organiza-
los e digitaliza-los. Nesta etapa foi elaborada uma planilha composta por tabelas associadas a cada
questao.

Na Tabela 1 s&o oferecidos os resultados referentes ao perfil dos clientes. E possivel identificar
que todos os clientes possuem o perfil de pessoa juridica e pertencem a regido nordeste, sendo todas
de grande ou médio porte.

Dentre os clientes respondentes apenas um deles possui perfil de carga fracionada.

Tabela 1 — Perfil dos Clientes

Cliente Perfil Porte Perfil de Carga Regido
C1 Pessoa Juridica Médio Cargas Fechadas Nordeste
Cc2 Pessoa Juridica Grande Cargas Fechadas Nordeste
C3 Pessoa Juridica Médio Cargas Fracionadas Nordeste
C4 Pessoa Juridica Grande Cargas Fechadas Nordeste
C5 Pessoa Juridica Grande Cargas Fechadas Nordeste

Fonte: Dados dos pesquisadores

Em uma pesquisa semelhante Martins et al (2011, p. 17) formaram uma tabela, apés a
conclusédo da referida pesquisa que envolvia a explanagéo de Construtos x Atributos como é possivel
observar na Tabela 2 a seguir:

Tabela 2 - Construtos x Atributos
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Construtos Arributos

Prevengaoc de ronbo
Prevengaoc de avanas

Seguranca Estado de conservagao dos camunhdes
Prevengdo de acidentes

Fessarcimento de prejuizos

Cumprimento do contrato

Fegulandade dos serico
Confiabilidade Capacidade e dispomb. Camanhoes

Pontunalidade na entregza

Integnidade da carga

Valores dos fretes

Politicas de descontos
Freco

Prazos de pagamento

Favahdade entre concorrentes

Facilidade comunicagio

o transportadora

Amhidade do servigo
ERelacio do

- SAutonomia do responsavel no atendimento
Chente

Eficiencia na solugdo de problemas
Sistema de rastreamento da carga

Cooperacdio técnmica com chentes

Fonte: Modificado de Martins et al (2011).

Os resultados apresentados na Tabela 3, refletem o nivel de satisfacdo dos clientes quantos
aos atributos indicados.

Dentre os resultados, notou-se que ndo houve respostas negativas, ou seja, os clientes nédo
estéo insatisfeitos com os servigos prestados deste modal.

E de suma importancia ressaltar que as empresas C4 e C5 sdo empresas contratantes da
modalidade CIF, modalidade que o frete € pago pelo remetente. Portanto, ao responderem os atributos
direcionados ao pre¢o dos servigos, indicaram respostas neutras.

Quantos aos resultados positivos, foi possivel identificar que os maiores indices de satisfacdo
estdo relacionados aos atributos de acolhimento e credibilidade.

Entretanto, atributos relacionados a postura dos motoristas e cargas sem avarias possuem 0s
menores indices de satisfacao.



Tabela 3 — Nivel de Satisfacdo para Atributos de Qualidade do Servico
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Nivel de Satisfacdo para Atributos de Qualidade do Servico

Niveis
Atributos Muito Pouco Pouco Muito
Insatisfeito | Insatisfeito | Insatisfeito | Neutro | Satisfeito | Satisfeito | Satisfeito
Atendimento feito com educacéo e cordialidade 0 0 0 0 0 1 4
Presteza e credibilidade no atendimento. 0 0 0 0 0 1 4
Todas as duvidas, reclamacéo e solicitacdes séo atendidas. 0 0 0 0 0 3 2
O problema é resolvido no primeiro contato. 0 0 0 0 0 4 1
Preco de transporte 0 0 0 2 0 3 0
Prazos e condigdes de pagamentos. 0 0 0 2 0 1 2
Valor dos pregos em relagdo ao concorrente. 0 0 0 2 0 2 1
O transporte atende as exigéncias do pedido. 0 0 0 0 0 2 3
O prazo de entrega atende as expectativas. 0 0 0 0 0 2 3
A carga chega ao seu destino sem avarias. 0 0 0 0 0 5 0
Os motoristas realizam a entrega com educagéo e cordialidade] 0 0 0 0 2 3 0
Cargas avarias indenizadas no prazo desejado. 0 0 0 0 0 2 3
Os veiculos sdo conservados e atendem no prazo desejado. 0 0 0 0 0 4 1
A coleta é feita em tempo habil. 0 0 0 0 0 4 1

Fonte: Dados dos pesquisadores

ApOs a analise do nivel de satisfagdo para cada atributo, os clientes indicaram quais deles
influenciam na contratacdo do servico que, por sua vez, S80 responsaveis por apresentar 0s maiores

indices que afetam o grau de satisfacao.

Assim como ocorre para 0 nivel de satisfagdo, os atributos relacionados ao atendimento e

credibilidade possuem os maiores indices de pontuacao.

Em contrapartida, atributos relacionados a preco e prazo ndo possuem grande impacto na

escolha do servico.

Principais Atributos que Influenciam na Contratagao do Servigo

A coleta & feita em LMoL banl  eeesse——— 3

Os veiculos s30 consarvados e atandem no prazo dessjado

e
Cargas avarias indenizadas no prazo desejado. . 1
Os motoristas realizam a entrega com educacdo e cordialidade. I

[

A carga chega ao seu destino sem avarias

O prazo de antrega atende 3s expectativas. EEEEEEEEEEEEEE———————— 3

O transporte atende as exigéncias do pedido. IEEEEEEEEEEEE—————————— 3

Valor dos precos em relacdo 20 concomente.  EEG——_ 1
0

Prazos e condigbes de pagamentos

Preco de transporte  E——— 1

O problema é resclvido no primeiro contatc.  INEEEG_G_————— N 2
Pr

Todas as dlvidas, reclamacio e solicitages sdo atendidas
Presteza e credibilidade no atendimento

tendimento feito com aducacdo e cordialidade

o
n
w

Gréfico 1 - Principais Atributos que Influenciam na Contratacéo do Servigo
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No Gréfico 1 é possivel observar que os trés ultimos atributos sdo os que mais influenciam na
contratacdo dos servigos, de acordo com o0s agentes que participaram da pesquisa.

Complementando, Leite et al (2006 apud Castro, 2012, p. 18) afirmam que

Os clientes tém evidenciado, cada vez mais, exigéncias no que diz respeito a
gualidade e prazos de entrega, provocando uma competitividade crescente,
fazendo com que as empresas busquem uma integracdo das informacdes
para melhor identificar e atender as necessidades dos consumidores por meio
do gerenciamento logistico. Essa rapida expanséao tecnoldgica eleva cada dia
o nivel de exigéncia do consumidor quanto a agilidade e rapidez de entrega
da empresa.

Neste caso, conforme os autores da citacdo anterior, sempre sera preciso que as companhias,
no seu processo de modernidade, desenvolvam padrfes de exceléncia de qualidade quanto ao
atendimento pleno das exigéncias apresentadas pelos seus clientes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A realizac@o desta pesquisa teve como foco principal o desenvolvimento de uma analise de
contentamento dos clientes no segmento de transportes rodoviério de cargas, no que diz respeito aos
prazos de entrega, niveis de servigos oferecidos na atualidade, indicadores de qualidade e também as
praticas da logistica do modal rodoviario.

Através de pesquisas bibliograficas foram explicadas as praticas da logistica do setor
rodoviario e as suas tecnologias.

Com a pesquisa descritiva pois possivel identificar que os clientes estdo satisfeitos com os
servicos oferecidos e que o atendimento e a credibilidade sdo os pontos principais que elevam essa
satisfagéo.

No entanto, existe a necessidade de trabalhar a conduta profissional dos motoristas e buscar
solugdes que amenizem problemas com avarias, mesmo que esses nao sejam pontos que afetem
fortemente o grau de satisfacdo dos clientes.

Como trabalho futuro, pretende-se realizar a andlise de maior nimero de clientes para obter-
se resultados mais sélidos.

Além disso desenvolver um estudo qualitativo das sugestdes e criticas realizadas pelos
clientes.

Pretende-se com este trabalho contribuir com incentivos para pesquisa na area logistica.
E que as companhias que atuam no ramo de transporte rodoviario de cargas possam ter uma

visdo do que deve ser aprimorado para aumentar o nivel de contentamento dos clientes com os seus
Servicos.
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ANEXO 1 — QUESTIONARIO PARA PESQUISA DESCRITIVA.

1. Analise do perfil do cliente. Assinale com um X a alternativa que lhe
corresponde.

a) Vocé utilizador desse servigo, segue qual perfil?
() Pessoa Fisica ( ) Pessoa Juridica

b) Qual & o porte da empresa que representa nesse questionario?
() Micro/Pequeno porte { ) Médio porte ( ) Grande porte

c¢) Qual & o perfil de carga mais utilizado por vocé ou empresa?
( ) Cargas fracionadas ( ) Cargas fechadas

d) Qual & a regido ou regifes que vocé costuma enviar e/ou receber
mercadorias?
() Sul () Sudeste () Centro-oeste ( ) Norte ( ) Nordeste

2. Analise de atributos

Nivel de Satisfacio dos clientes
£
gl e 2 g
2z | @ 22 | =
282 |88 5 |85|% |¢
S22 |28 2 |23|& |2
Quanto ao atendimento 3 |2 |1 [0 1 2 13
1 | Atendimento feito com educagio e 3|12 |1 |0 2 3
cordialidade
2 | Presteza e credibilidade no atendimento. -3 |2 -1 |0 1 2 3
3 | Todas as dividas, reclamacgdo e solicitagdes  |-3 |2 |-1 |0 1 2 3
sdo atendidas.
| 4 | O problema é resolvido no pnmeiro contato. -3 (-2 1 |0 1 2 3
Quanto ao Prego
1 [ Preco de fransporte -3 -2 -1 |0 1 2 3
2 | Prazos e condiges de pagamentos. -3 -2 |1 |0 1 2 3
| 3 | Valor dos precos em relaco ao concorrente. |3 [-2 | -1 |0 1 2 3
Quanto ao Servigo
1 | O transporte atende as exigéncias do pedido. [-3 |2 | -1 [0 1 2 3
2 | O prazo de entrega atende as expectativas. -3 -2 |-1 |10 1 2 3
3 | A carga chega ao seu destino sem avanas. -3 |12 |1 10 1 2 3
4 | Os motoristas realizam a entrega com 32 |1 |0 1 2 3
educacio e cordialidade.
5 | Cargas avanas indenizadas no prazo 3|2 -1 |0 1 2 3
desejado.
6 | Os veiculos sdo conservados e atendem no 312 |1 |0 1 2 3
prazo desejado.
7 | A coleta é feita em tempo habil. -3 12 |1 10 1 2 3




3. Escolha seis atributos considerados mais importantes, ou seja, que influenciam
na hora de contratar os Servicos da

Atendimento feito com educacdo e cordialidade

Presteza e credibilidade no atendimento.

Todas as dividas, reclamacio e solicitacdes s30 atendidas.

O problema é resolvido no pnmeiro contato.

Preco de transporte

Prazos e condicdes de pagamentos.

Valor dos precos em relacio ao concomente.

0 transporte atende as exigéncias do pedido.

O prazo de entrega atende 3s expectativas.

A carga chega ao seu destino sem avanas.

Os motonstas realizam a entrega com educacdo e cordialidade.

Cargas avanas indenizadas no prazo desejado.

Os veiculos s3o conservados e atendem no prazo desejado.

A coleta & feita em tempo habil.




