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RESUMO

O presente trabalho de conclusdo de curso, aborda como tema a logistica e sua influéncia na
fidelizacdo de clientes. O método escolhido foi um estudo de caso em uma empresa que presta
servicos logisticos, tendo como objetivo principal estudar como o processo logistico de uma
organizacdo pode satisfazer o seu publico-alvo a ponto de fideliza-lo. Por sua vez este
trabalho apresenta a seguinte pergunta problema: como a logistica influencia na fidelizacdo do
cliente? A fim de responder a pergunta problema e aumentar a competitividade da empresa
estudada, os objetivos especificos do trabalho sdo investigar diretamente o nivel de satisfacdo
dos clientes com os servigos logisticos da empresa VerdeLog; observar os métodos que a
empresa adota para garantir a fidelizacéo e verificar se possuem clientes fiéis e se a logistica
influenciou nessa fidelizacdo. Como se trata de um estudo de caso, foi aplicado um
questionario aos usuarios dos servicos para mensurar o nivel de satisfacdo e verificar a
percepcdo dos clientes sobre a entidade, bem como uma entrevista com 0s gestores da
organizagdo para verificar a visdo dos mesmos acerca do tema estudado e para conhecer
melhor a companhia.

PALAVRAS-CHAVE: Fidelizagdo. Logistica. Clientes. Competitividade. Satisfacdo.

Servicos.
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1 INTRODUCAO

Para se obter vantagem no cendrio de negdcios atual, é necessario se destacar
constantemente. O consumidor esta cada vez mais exigente. Por isso, ndo basta fornecer
um produto ou servico, é necessario que atenda a necessidade do publico, com o melhor
preco e qualidade e com a disponibilidade que o usuario precise.

Este tema pode, portanto, apontar as organizacdes uma area que acarreta de forma
direta na eficiéncia da Administracdo: a logistica, que tem sido cada vez mais considerada
e discutida tanto no meio académico quanto empresarial ao longo dos anos, possibilitando
uma parceria duradoura e lucrativa com o cliente.

Desde a contratacdo de um servico até sua prestacdo existem varios processos a
serem considerados. O usuario deste servigo esta incluso em todas essas etapas, e deve ser
considerado com total atencdo. Sendo assim, as entidades precisam realizar um trabalho
excelente do inicio ao fim do processo, para que a experiéncia dos consumidores supere
suas expectativas. A boa logistica tem exatamente o papel de finalizar o que o comercial
iniciou. Portanto, é de suma importancia que os gestores se atentem de forma extrema essa
etapa decisiva da fidelizacéo.

Diante deste contexto, o trabalho apresenta como objetivo geral estudar como o
processo logistico de uma organizacdo pode satisfazer o seu publico-alvo a ponto de
fideliza-lo. Acredita-se que a logistica, sendo eficiente, podera contribuir para fidelizar
clientes, atendendo melhor suas preferéncias e necessidades de forma assertiva, 0s
fidelizando. Os objetivos especificos sdo investigar diretamente o nivel de satisfacdo dos
clientes com os servigos logisticos da empresa Verdelog; observar os métodos que a
empresa adota para garantir a fidelizacdo e verificar se possuem clientes fiéis e se a
logistica influenciou nessa fidelizacéo.

Em meio a globalizacdo este assunto é de grande relevancia, pois as empresas estdo
buscando agilizar continuamente seus processos logisticos para atender as exigéncias da
demanda. Fidelizando a entidade torna-se vista como ambiente de conveniéncia por
satisfazer a clientela, além de ser mais econdmico do que conquistar novos compradores.

Para alcancar o crescimento e destaque no mercado, as empresas podem aderir a

diversas estratégias. A fidelizacdo pode ser considerada a mais eficiente. Um cliente fiel &



uma marca, produto ou servico, além de sempre recorrer preferencialmente a estes,
divulgam para outras pessoas (conhecido como Marketing boca a boca).

Tomando por base um estudo de caso com objetivo exploratério e abordagem
qualitativa e quantitativa sobre a empresa VERDELOG, localizada em Aparecida de
Goiania no Estado de Goiés. Sera feita uma analise do banco de dados da empresa para
mensurar clientes fiéis e aplicacdo de um questionario com os clientes para identificar se o
motivo deste comportamento de fidelidade se relaciona com a satisfagdo com 0s processos
logisticos. Por fim, sera feito uma pesquisa de campo observando o processo logistico da
empresa, bem como entrevistas com os gestores, para identificar os métodos utilizados
para atender com éxito as necessidades de seus clientes.

Entdo a problematica apresentada para o estudo é: Como a logistica influencia na

fidelizacdo do cliente?



1. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Logistica: conceitos e abordagens

Inicialmente a logistica era considerada apenas o deslocamento dos produtos de um
local para o outro (por volta dos anos 50). Apds uma década, perceberam a exigéncia
aumentando e ja se fazia necessario que esse transporte de mercadorias acontecesse na
quantidade, local e no tempo exigido pelo cliente. Atualmente, é focada em toda a cadeia de
suprimentos, que compreende variaveis internas e externas. (SOUZA, et al., 2014).

Segundo Caxito et al., (2014, p. 2), “a logistica representa o elo entre todas as
expectativas geradas pelos demais departamentos [...]”. O sucesso de todos os demais setores
depende, de alguma forma, da logistica. A logistica € de suma importancia para todas as
organizagdes que por sua vez é interligada com todos os departamentos de uma companhia,
pois trata desde a necessidade de compras; producdo; armazenamento; transporte;
recebimento do cliente final e satisfacdo do mesmo, buscando cada dia mais a otimizacéo dos

processos.

Podemos comparar a logistica ao lubrificante nas engrenagens de uma maquina, de
cuja importancia acabamos nos esquecendo, pois, a maquina esta la desenvolvendo o
seu trabalho, porém s6 a notamos quando nos esquecemos de alimenta-la com mais
lubrificante, fazendo-a parar totalmente. A logistica, assim como o lubrificante,
também interrompe qualquer fase ou etapa de seus processos se nao a alimentarmos
(CAXITO et al.,2014, p.2).

A logistica de forma geral pode ser considerada um composto de pecas que juntas
formam um conjunto completo de engrenagens essenciais de uma organizacdo, sendo todas as
areas interligadas e interdependentes uma da outra, de forma que para o sucesso dos processos
da companhia todos os departamentos precisam estar em prol do mesmo objetivo comum
sendo de suma importancia que os objetivos e metas da companhia estejam explicitos, pois a
logistica, como citado acima, pode ser comparada a um lubrificante que, em alguns casos, se
descobre a sua importancia real quando deixa de funcionar corretamente.

Para Ballou (2015, p. 17) “a logistica empresarial estuda como a administragdo pode
prover melhor nivel de rentabilidade nos servigos de distribuigdo aos clientes e consumidores,

através de planejamento, organizacio e controle efetivos [...]”. E papel da logistica otimizar

os recursos, de forma estratégica, fazendo com que os consumidores tenham acesso ao que
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precisam, no momento e nas condi¢es necessarias. Logistica empresarial tem como objetivo
verificar quais as melhores formas de rentabilidade dos servigos de forma geral, buscando a
satisfacdo de seus clientes e consumidores externos, de modo a atender na hora certa e na
quantidade solicitada, atendendo todas as suas necessidades de demanda, a fim de buscar sua
fidelizacéo.

A Logistica “¢, ao mesmo tempo uma das atividades econdmicas mais antigas, € Um
dos conceitos gerenciais mais modernos [...]” (FLEURY; WANKE; FIGUEIREDO,2008, p.
27). A Logistica sempre existiu, desde quando existe civilizacdo. Ainda nos tempos primitivos
0 ser humano dependia de suprimentos para sobrevivéncia. Portanto se utilizava, mesmo que
inconscientemente, a ideia de estocar e armazenar. Bem como a referéncia militar, os lideres
se utilizavam da logistica para carregar o exército e suas armas para 0 campo de batalha, isso
exigia uma sistematizacdo e administracdo da distribuicdo desses equipamentos, alimentos e
também para definir rotas. Portanto, o que houve foi a consciéncia da Logistica e adequacgéo
de conceitos conforme a evolucao das necessidades humanas e de mercado.

Sobre a importancia global da logistica, Ballou (2015, p. 19) destaca que “um sistema
logistico eficiente permite uma regido geografica explorar suas vantagens inerentes pela
especializacdo de seus esforcos produtivos naqueles produtos que ela tem vantagens e pela
exportacdo desses produtos as outras regides”. O sistema logistico eficiente pode proporcionar
informacBes muito importante aos gestores de uma companhia para que com isso obtenham
vantagens competitivas sobre seus concorrentes diretos, com a posse dessas informacoes,
lograr éxito na elaboracdo de novos projetos, dentre eles: Crescimento, expansdo, aumento de
Market Share, entre outros, e também com sistema logistico eficiente expandir suas
operacgdes de produtos e servicos para outras regides.

Ballou (2015) divide a Logistica em atividades, sendo as de importancia primaria
formada por trés: transportes; manutencdo de estoques e processamento de pedidos. S&o
chamadas assim porque sdo essenciais para que todo o processo tenha sucesso, bem como sédo
as atividades que retém a maior parte do custo logistico, o que exige ainda mais atencdo e
controle por parte dos gestores logisticos.

A atividade de transporte € muito confundida com a funcdo da logistica em si, no
entanto, € apenas uma das atividades primarias que o setor é responsavel. Nesta operacéo,

ocorre a movimentacdo de mercadorias, sejam elas matérias-primas ou produtos acabados.
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Essa deslocacdo se da de varias formas, (0 que sdo chamados de modais de transporte), sendo
0s principais: aeroviario, ferroviario e rodoviario. Nesta atuacdo, cabe ao gestor logistico
considerar para tomada de decisdo a capacidade e disponibilidade de seus veiculos, a
formacdo de rotas viaveis e o0 modal mais adequado para cada mercadoria e ocasido. Vale
lembrar que o cliente ¢ sempre o foco de todos os processos, portanto o fator “tempo” ¢ de
grande relevancia, ¢ com a integragdo da logistica “[...] o transporte passa a ter papel
fundamental em varias estratégias na rede logistica, tornando necesséria a geracdo de solucdes
que possibilitem flexibilidade e velocidade na resposta ao cliente, a0 menor custo possivel”
(FLEURY; WANKE; FIGUEIREDO,2008, p. 127).

Em meio a alta concorréncia, perder venda por falta de algum produto é dar chance ao
cliente de conhecer outras empresas no mesmo segmento e perder assim sua fidelidade.
Portanto, em alguns casos, € necessario manter estoques. Por outro lado, sua manutencao e
gestdo é extremamente importante por envolver investimentos financeiros altissimos por parte

das organizacoes.

Os estoques devem ser bem planejados, implementados e controlados, tendo como
objetivo, ampliar competitividade empresarial, podendo inclusive se tornar um
diferencial para as empresas. As decisdes sobre os niveis de estoque devem ser
tomadas de acordo com a estratégia de cada organizacdo e com as peculiaridades de
cada setor. (SOUZA, 2018, p. 9)
A manutencdo de estoques, considerada ideal, é aquela que consegue manter o nivel
de estoque menor possivel (devido aos custos envolvidos para manté-lo) sem deixar de ter o
suficiente para atender a demanda. Este € o maior desafio para a gestdo de estoques
atualmente. Vale citar que cada vez mais os administradores podem contar com diversas
tecnologias que auxiliam esse controle, dando informagdes importantes para a tomada de
deciséo.
Por fim, a terceira atividade primaria, o processamento de pedidos que € onde inicia-se
o fluxo das mercadorias e a entrega de tarefas. Em comparacdo as duas anteriores, essa
atividade envolve um menor custo. Se trata de varias operacdes em todo o ciclo do pedido,
como por exemplo: preparacdo, transmissao, recebimento e expedi¢do do pedido e também o
relatério de sua situagdo. Essa sequéncia exige um tempo que pode variar de um pedido para
outro, tendo como objetivo que seja em menor tempo possivel para se manter em

competitividade.
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Conclui-se entdo que, se “[...] o resultado final de qualquer operagao logistica ¢ prover
servico por conseguir mercadorias para os clientes quando e onde eles quiserem, estas trés
atividades sdo centrais para cumprir esta missdo.” (BALLOU, 2015, p. 25). Assim sendo,
todas as entidades devem considerar e administrar as atividades primarias com bastante
atencdo, dando a elas sua devida importancia, pois sdo a base para o atingimento dos objetivos
logisticos.

N&o obstante as atividades primarias serem de suma importancia para a garantia do
triunfo do processo logistico, existem outras atividades que as auxiliam, as chamadas
atividades de apoio. S&o elas: armazenagem; manuseio de materiais; embalagem de protecéo;
obtencdo; programacéo de produtos e manutencdo de informacéo.

A armazenagem “refere-se a administragdo do espaco necessario para manter
estoques. Envolve problemas como localizacéo, [...] arranjo fisico, recuperacdo do estoque,
projeto de docas ou baias de atracacdo e configuracdo do armazém.” (BALLOU, 2015, p. 27)
O manuseio de materiais estd associado a movimentacdo do produto no proprio armazém ou
até o ponto de expedicdo. Existem mercadorias que exigem maior cuidado durante este
manuseio, portanto os funcionarios devem ser bem treinados e instruidos para esta atividade,
evitando perdas ou insatisfacdo do cliente com o produto no recebimento.

Temos também como atividade de apoio a embalagem de protecdo. Esta pode facilitar
as atividades anteriores, pois a embalagem pode fornecer protecdo ao produto e contribuir
para armazenagens adequadas (evitando quebras, otimizando espaco, etc.). A obtencao
segundo Ballou (2015, p. 27), muito confundida com a fun¢do de compras, “trata da selecao
das fontes de suprimento, das quantidades a serem adquiridas, da programacao das compras e
da forma pela qual o produto ¢ comprado.”

A programacdo do produto é a definicdo do volume de mercadorias a serem
produzidas, o local e o periodo em que precisam ser fabricadas. E por ultimo, e ndo menos
importante, a manutencdo de informacdo. Todo e qualquer processo dentro da administracao
(que envolve consequentemente tomada de decisfes constantes e nem sempre programadas)
carece de informacdes para garantir bons resultados. Dentro da logistica ndo é diferente, todas
as operacOes dependem de sistemas que viabilizam estas referéncias para funcionar de forma

eficiente e integrada.
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2.2 Gestao logistica como diferencial competitivo

A gestdo da cadeia logistica reflete diretamente nos resultados da companhia. O
desafio atual &€ promover esse gerenciamento de forma integrada fazendo com que fiquem
claros os objetivos da organizagédo, envolvendo todos os processos e departamentos que a
compde (escolha dos fornecedores para firmar parcerias, determinacdo dos modais de
transportes, formas de armazenamento, entre outros).

Anteriormente a logistica ndo era vista como uma parte da estratégia das entidades.
Atualmente, é considerada uma ferramenta chave para a competitividade e sucesso de todo
negocio. Desta forma, € possivel citar inlmeras vantagens competitivas que a empresa pode
obter atraves dessa gestdo logistica de forma eficiente: transparéncia e objetividade nos
processos; reducdo de custos e desperdicios; garantia da qualidade dos produtos e servicos;
identificacdo das ameacas e pontos de melhorias; otimizagdo do tempo; melhor
aproveitamento da mao de obra.

O gerenciamento logistico eficiente tem se tornado cada dia mais imprescindivel para
se tornar competitivo no mercado e, para realizad-lo, os gestores podem hoje contar com
ferramentas que facilitam esse processo 0 tornando menos passivel de erros que possam
comprometer os resultados das empresas e a satisfacdo do cliente. E possivel citar como
exemplo a tecnologia da informagdo aplicada a logistica, que “[...] nestes ultimos 20 anos
possibilitou ampla modificacdo do modus operandi de diversas organizacdes, trazendo
impactos positivos sobre o planejamento, a execucdo e o controle logistico.” (FLEURY;
WANKE; FIGUEIREDO,2008, p. 284)

Ainda de acordo com Fleury; Wanke e Figueiredo (2008) a tecnologia é uma grande
aliada a tomada de decisdo para os gestores logisticos. Sendo que através do uso de programas
apropriados para este objetivo, é possivel se ter em maos informag6es valiosas e mais precisas
que permitem uma melhoria consideravel no nivel do servi¢o logistico e seus procedimentos.

Investimento em tecnologia e adaptacdo aos novos processos logisticos sdo
fundamentais, todavia o recurso humano € decisivo na competitividade da companhia. Os
profissionais que operam essas ferramentas precisam saber lidar com elas, 0 que pode exigir

também treinamentos voltados especificamente para utiliza-las.
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Devido a globalizacdo, todos os segmentos de negdcios sofreram mudancas
significativas o que tem ocasionado o aumento da preocupacdo por profissionais competentes
e com habilidades e flexibilidade compativel com as transformac@es constantes dos cenarios
empresariais. Os administradores que ndo se adequarem a esta realidade serdo ultrapassados e
desapareceréo.

Bertaglia (2009) define o perfil do gestor logistico ideal para promover a

competitividade das empresas:

[...] o profissional deve ter um perfil bem eclético, apresentando conhecimentos de
processo, caracteristicas de lideranca, visdo com orientacdo externa, habilidades para
elaboracdo de estratégia e capacidade de analise objetiva, de modo que possa
reconhecer em que pontos o0s processos podem ser melhorados para contribuir com o
crescimento e desenvolvimento da organizacdo. Para atender a essas exigéncias,
deve-se possuir uma grande experiéncia profissional, inclusive em negociacdes
internacionais, uma vez que se esta imerso no contexto da globalizagdo, deve possuir
habilidade analitica, ser comunicador para vender suas ideias e saber usar 0s

conhecimentos e as ferramentas de informatica. (p. 450, grifo do autor)

O perfil do gestor logistico carece de pessoas com visdo ampla e focadas em
resultados, aliado a tecnologia, em constante busca por conhecimento e que entenda o cliente
como alma do negocio para que busque assim melhoria constante dos processos visando sua
satisfacdo. Além de tudo isso, deve ser orientado para a reducdo dos custos logisticos que por
sua vez corresponde a grande parte do custo total das empresas.

Outro aliado importantissimo na competitividade na cadeia logistica chama-se:
fornecedor. Apesar de muito se falar em comprar produtos e servigos pelo menor prego, “a
busca de um balanceamento entre preco, qualidade, servico, relacionamento e capacidade de
entrega tem sido uma discussdo importante.” (BERTAGLIA, 2009, P. 118) Ainda que o
cliente seja o foco da gestdo, é necessario considerar a cadeia como um todo, o fornecedor é
fundamental na eficiéncia da cadeia logistica. Se algum suprimento faltar, pode comprometer
todo o restante do ciclo. Diante disto, as entidades tém buscado parcerias sélidas com
fornecedores de sua confianca e procurado ndo depender somente de um Unico abastecedor.

A logistica tem o poder de obter vantagens competitivas para as organizacdes, desde
que consigam atender aos clientes conforme esperado, no menor prazo possivel e com a
melhor qualidade. O gestor, portanto, deve agir de maneira sistémica para que 0 processo

como um todo seja eficiente. Desta forma, todas as etapas do processo logistico estardo
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orientadas para a mesma dire¢do em busca do mesmo objetivo. A competitividade se da
através da execucgdo
de suas atividades a um menor custo ou com melhor qualidade que seus concorrentes, sendo

que o ideal seja equilibrar os dois.

2.3 O cliente e sua importancia

O sucesso de todo negécio € medido na mesma proporcdo em que se dirige as
estratégias com foco no cliente. Cada vez mais frequentemente se ouve falar em iniciativas
focadas no puablico-alvo, em sua satisfagdo, fidelizacdo bem como manter um bom
relacionamento visando parcerias duradouras.

Primeiramente, é necessario definir o significado de cliente:

[...] aquele que é o destinatario de um produto, entendendo-se como produto o
resultado de um processo e entendendo-se como processo um conjunto de atividades
inter-relacionadas que transformam entradas em saidas. Um produto tanto pode estar
relacionado a uma mercadoria (tangivel) como a um servigo (intangivel). (SILVA,;
ZAMBON, 2015, p. 2)

Portanto, os autores definem por cliente todos aqueles a quem se destina qualquer
produto ou servigo com o intuito de atender alguma necessidade deste publico. Por exemplo:
os clientes de uma loja de assisténcia tecnica em notebooks sdo pessoas que possuem
notebook e eventualmente venha precisar deste servico; clientes de uma rede de festa sdo
pessoas que estdo promovendo algum evento que necessite de produtos para esta organizacao
da festa, e assim por diante.

Por sua vez, DANTAS (2014) diz que qualquer pessoa pode ser considerada
consumidora em diversas empresas, portanto isso ndo as tornam clientes. Segundo ele, cabe as
empresas transformar uma pessoa em um cliente e ndo um simples consumidor. 1sso pode se
dar através de diversos beneficios e valores agregados aos produtos e servi¢os das empresas
para que o relacionamento entre empresa-consumidor se torne caracterizado pela fidelidade.
Para ele os consumidores podem ser definidos como “[...] pessoas ou grupo de pessoas que
compram ou adquirem um produto ou servico, dependendo deste para seu uso correspondente,

seja o produto uma roupa ou um alimento.” (DANTAS, 2014, p. 10)
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Ao contréario do consumidor, que ndo cria nenhum tipo de vinculo com a loja onde
estd consumindo e baseia-se muitas vezes no menor preco para decidir fechar a compra, 0
cliente, ao pensar em consumir, se recorda exatamente daquele estabelecimento “x” onde ja
costuma comprar determinado produto ou usufruir de determinado Servigo por se simpatizar
com a metodologia de atendimento do local; ou por ter uma visdo ja formada baseada em
6timas experiéncias passadas ou pelo simples fato da imagem de confiabilidade e seguranca
que a organizagdo passa para este publico.

De acordo com Dantas (2014, p. 10) séo considerados clientes das empresas:

[...] aqueles que compram ou consomem produtos ou servicos, com certa frequéncia,
de um mesmo fornecedor, ou de um grupo de fornecedores especificos. Isso
significa que os consumidores e usuarios podem vir a se tornar clientes de um
fornecedor ou grupo de fornecedores, quando comprarem bens e servi¢os desses
fornecedores, com certa regularidade, de acordo com o seu grau de satisfacao.

Existem empresas que ndo lidam diretamente com o cliente final. Em alguns casos se
faz necessario o uso de intermediarios deste processo. Silva; Zambon (2015, p. 3) define
como cliente intermediario todas as organizagdes que ‘“ndo adquirem os produtos para si, mas
sim para repassa-los, transformados ou ndo.” Os autores citam como exemplo deste tipo de
clientes os supermercados; Ceasas e farmacias. Estes sdo comerciantes de diversos produtos
que sdo fornecidos por intermédio de varios fornecedores para chegar até o consumidor final.

Por outro lado, existem os chamados destinatérios finais do produto ou servico. “Neste
sentido, quando empresas, ONGs e governos fazem aquisicGes de bens e servi¢os que ndo
serdo de alguma forma repassados adiante, sdo considerados clientes finais.” (SILVA;
ZAMBON, 2015, p. 4)

A sociedade é formada por uma mistura de grupos de pessoas que possuem valores,
culturas e motivacdes diferentes. Nem sempre o publico-alvo deixa claro essas caracteristicas
e o ideal é que exista uma comunicacdo eficaz para que a companhia possa usufruir dessas
informacGes e utiliza-las em sua segmentacao estratégica.

Empresas de sucesso, como Facebook e a Apple por exemplo, contam com
ferramentas tecnoldgicas que auxiliam na identificagdo do comportamento dos clientes e seus
interesses. Por outro lado, essas organizacGes, em posse dessas informacfes, podem também
se posicionar e influenciar o publico-alvo a se comportar de determinada forma que beneficie

0 crescimento da marca.
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Atualmente, é possivel recorrer a inovacdes tecnoldgicas, que outrora ndo existiam,
tornando mais possivel alcancar dados como as preferéncias de um publico, suas experiéncias
passadas com a marca, sua percepgdo a respeito da mesma e as necessidades ainda nao
supridas. Com isso, as instituicbes possuem a chance de acompanhar atentamente o
comportamento de seu publico para obter com isso vantagens competitivas.

Segundo Pinheiro e Gullo (2013) o processo de compra é composto pelas etapas:
reconhecimento da necessidade; busca de informacéo; avaliacdo de alternativas; decisdo de
compra e comportamento pés-compra. Diante de uma necessidade existente em um
determinado publico, comegam a buscar informacgdes sobre entidades que podem supri-la.
Dentre as opgdes encontradas, se avalia as alternativas e se toma a decisdo de onde comprar.
Por fim, existe o comportamento pos-compra, que €& baseado na experiéncia do
cliente/consumidor com o produto ou servigo adquirido.

Independente do fim da organizacdo (lucrativo ou ndo), todas elas almejam e
precisam ter clientes, portanto precisa saber lidar com eles e buscar sua satisfacdo que acarreta
a sua fidelizacdo que esta diretamente ligada com a sobrevivéncia da entidade. Pode-se dizer
que ndo é possivel existir uma empresa se a mesma ndo possui clientes/consumidores. A

respeito desta perspectiva, Dantas (2014) conclui que:

Uma organizacdo pode ter as melhores instalacBes, equipamentos de ponta e
trabalhadores preparados, mas se ndo tiver clientes/consumidores que escolham seus
produtos e servicos, ndo se justifica nem econémica, nem socialmente. De todas as
frases exploradas pelos empresarios e dirigentes de empresas em seus discursos, a
que faz mais sentido é que os clientes/consumidores é que pagam todos o0s
trabalhadores. Os clientes/consumidores remuneram os investimentos realizados nas
organizacbes e permitem sua sobrevivéncia em longo prazo. Eis por que é
importante conhecer as necessidades, desejos e anseios dos clientes/consumidores.
Sbassim sera possivel satisfazé-las. (2014, p. 13)

2.4 A Satisfacao e insatisfacdo do cliente e suas consequéncias

No passado a satisfacdo do cliente ndo era vista como estratégia e as poucas
organizagcfes que possuiam essa preocupagdo se destacavam mais facilmente no mercado.
Atualmente, essa visdo passou a ser obrigatoria para lograr a conservacdo no mercado.

Mesmo que a empresa possua um produto/servico de qualidade; um bom marketing; um
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controle financeiro eficiente, se ndo procura entender o que o seu cliente realmente deseja e 0
que o faz satisfeito ndo tera sucesso.

Diante disto, surge a necessidade de entender o que de fato é a satisfacdo do cliente.
“Em geral entende-se por satisfagdo o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante
da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacdo as
expectativas de pessoa (cliente) [...]”. (SILVA; PAREDES; BORGES, 2015, p. 13) Segundo
0s autores, se a experiéncia do cliente em relagdo a um produto ou servico superar ou adequar-
se ao anseio do cliente estaré satisfeito, caso contrario este ficara insatisfeito.

A satisfacdo esta diretamente ligada as necessidades do ser humano, sendo, porém,
variavel de acordo com cada pessoa. Conhecer o cliente é fundamental para entender o que
ele realmente precisa; qual sua real necessidade. Tendo essas informacOes, € possivel
gerencia-las de modo que as decisdes; 0s processos e principalmente o posicionamento da
organizacdo esteja voltado em direcdo a necessidade do meu publico-alvo.

Por outro lado, apesar de toda a importancia do cliente para a sobrevivéncia de uma
empresa e por ser ele quem dé sentido a existéncia dela, € necessario lembrar que nem sempre
o cliente tem razéo. Parece contraditério, mas o autor cita que o cliente € um ser humano,
passivel de erros ¢ que “[...]que age as vezes de boa-fé, as vezes de ma f& [...] que pode ser
justo ou injusto, que pode ajudar ou prejudicar.” (DANTAS, 2014, p. 12) Além disso, 0
cliente nem sempre possuird conhecimentos técnicos e especificos em relacdo ao que
consomem, sendo um risco muito grande basear-se somente no que ele deseja para definir
todos os procedimentos organizacionais.

Dantas (2014, p. 13) ressalta “[...] ensinam-nos 0s compéndios de psicologia do
consumidor que necessidade designa um estado de caréncia, privacdo ou falta de algo
essencial a alguém.” Logo, o primeiro passo para buscar a satisfacdo do cliente é identificar
no segmento atuante um déficit de mercado e entdo suprir de forma inovadora essa escassez.
O mesmo autor, divide as necessidades do ser humano em: inatas e adquiridas.

As necessidades inatas estdo ligadas a condi¢cdo humana como necessidades habituais
de sobrevivéncia. As adquiridas, como o préprio nome diz, sdo colecionadas ao longo da
trajetéria de cada pessoa e sdo pertinentes a cultura e costumes do ambito em que esta
inserida. Em uma outra subdivisdo estdo as necessidades biogénicas; psicogénicas; utilitarias

e heddnicas. Como exemplos das necessidades biogénicas: fome, frio e sede. As psicogénicas

19



sd8o necessidades psiquicas estdo diretamente ligadas ao que motiva cada pessoa (poder;
status; auto realizacdo). J& as utilitarias, sdo necessidades comuns do dia-a-dia das pessoas
como manter a casa arrumada; lavar a loucga, lavar roupas, etc. Por fim, as hedbnicas que sdo
subjetivas ao desejo e sentimento de cada um.

Geralmente, os consumidores assumem determinado risco ao comprarem determinado
produto/servico na primeira vez, pelo fato de ndo poder medir o desempenho da empresa sem
antes ter comprado da mesma. No entanto, € muito importante se lembrar que a primeira pode
ser considerada a Unica oportunidade de conquistar o consumidor e torna-lo cliente fiel a
marca.

Um dos maiores focos das companhias atualmente tem sido o nivel do servico
oferecido pela mesma. Alguns clientes estdo dispostos a pagar mais por um servi¢o de melhor
qualidade; por um atendimento exclusivo ou por um valor que é agregado como diferencial de
uma empresa “x”. Para Gianesi e Corréa (2012) a percepcao do cliente em relagdo a um
servico prestado é formada sistematicamente em fases, onde cada fase é composta por uma
expectativa diferente, dando origem ao termo “ciclo de servico’” que “seria o mapa de todos
0s momentos da verdade, conforme vivenciados pelo cliente, em sua sequéncia habitual, ao
receber o servi¢o.” (GIANESI; CORREA, 2012, p. 87)

O ciclo é composto pelos momentos iniciais e finais da prestacdo de servico, sendo
gue nos momentos iniciais ocorre a preparacdo para formar uma percepcdo em relacdo ao
servico (mais tarde serdo comparados com a fase final) e os finais s@o 0s que séo recordados
mais fortemente pelos clientes apds a utilizacdo e € onde o cliente forma sua percepcao
concreta em relacdo ao nivel do servico prestado pela organizacdo, baseado na experiéncia
que viveu com 0 mesmo.

A satisfacdo pode estar atrelada a diversos critérios que sdo levados em consideragéo
pelos consumidores/clientes: qualidade e agilidade no atendimento; flexibilidade da empresa
em relacdo as formas de pagamento, horarios de atendimento e formas de entrega; custo-
beneficio; competéncia; seguranca/credibilidade, entre outros.

Um impasse a ser considerado com bastante atencdo chama-se: insatisfacdo do cliente.
“Um consumidor insatisfeito depde contra o servico ou contra seu fornecedor a dez outras
pessoas, enquanto um consumidor satisfeito recomenda o servi¢o ou seu fornecedor a apenas

cinco potenciais consumidores.” (DANTAS, 2014, p. 95) Além de ocasionar a perda de
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possiveis negocios com o cliente insatisfeito, este pode propagar sua insatisfagdo com o
servico prestado pela empresa para as pessoas de seu convivio social (0 que se tornou mais
facil através do aumento do uso das redes sociais que geralmente tornam mais facil a
exposicdo da indignacdo) afetando assim a credibilidade da organizacdo frente a novos
clientes.

Segundo Dantas (2014) existem trés principais tipos de acbes que um cliente
insatisfeito pode tomar: agdes publicas; acfes privadas ou simplesmente ndo tomar nenhuma
acdo. As aches publicas sdo subdivididas em trés situacdes, que serdo detalhadas a seguir. O
cliente poderia buscar resolver sua frustracdo diretamente com a organizacdo prestadora do
servico, o que dentre as opcdes é considerado pelo autor 0 mais ético e racional. Neste caso, a
empresa teria a chance de analisar a situacéo, identificar as causas do desagrado do cliente e
poderia corrigir a falha tendo a possibilidade de reté-lo.

Outra opcdo frente o descontentamento seria tomar alguma acdo legal contra a
empresa. Para o bem da empresa, esta deveria ser rejeitada por envolver a justica. No entanto,
0 motivo de muitas vezes os clientes partirem para esta € a indisposicao da propria companhia
em solucionar o problema de forma simplificada. O mais prejudicial, todavia, € quando o
cliente resolve procurar instituicbes privadas ou governamentais para registrar reclamacdes.
Isso consiste em expor negativamente o nome da organizacao, o que é algo muito dificil de
reverter. E considerada, portanto, a mais inconveniente de todas as acdes publicas.

A segunda situacdo em relacdo as acdes dos clientes insatisfeitos sdo as acdes privadas
que sdo atitudes como nao voltar a comprar da empresa e/ou manifestar para o seu ciclo de
convivio sua indignagdo com a mesma. “Os danos decorrentes desse tipo de reacdo tendem a
ser significativos, uma vez que as pessoas costumam acreditar mais em opiniées pessoais do
que em opinides oficiais.” (DANTAS, 2014, p. 96) E por fim, o cliente pode optar por ndo
tomar nenhuma agdo contra a empresa.

As reclamac6es dos clientes, de certa forma, sdo informac6es importantissimas para a
parte estratégica das empresas, pois possibilitam que os gestores conhecam problemas/falhas
nos processos que talvez ndo estejam percebendo no decorrer do andamento do negécio,
tendo a chance de corrigir pontos fracos da organiza¢do. Quando um cliente ndo fornece esse

Feedback sobre sua experiéncia, relacionando-a com sua expectativa em relacdo aos
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servigos/produtos, a parte operacional e tatica ndo contém numeros/dados para repassar a
parte estratégica para evidenciar tais imperfeicoes.

Relacionando a satisfacdo para o servigo logistico, “Observa-se que se deve oferecer
ao cliente utilidade de tempo, lugar e oferecer ao mesmo a disponibilidade de tais servigos
prestados.” (SILVA; PAREDES; BORGES, 2015, p. 11) Isto posto, o nivel de servico
prestado com objetivo de satisfazer o cliente é relacionado com a gestdo de forma integrada
do processo logistico para que os clientes sejam atendidos no tempo, local e com a qualidade
esperada.

Complementando, Fleury; Wanke e Figueiredo (2008, p. 56) afirmam que “Entregas
mais frequentes, cumprimento de prazos, disponibilidade de mercadoria, informacdes sobre
pedidos s@o alguns dos atributos cada vez mais valorizados pelos clientes que compdem o
imenso leque de possibilidades na prestacao do servigo logistico.” As pessoas querem esperar
cada vez menos, estdo cada vez mais exigentes em relacdo ao nivel de atendimento e acesso
as informacdes e ndo ficam nada satisfeitos com a indisponibilidade de um produto/servico
“x”.

Em um tempo de clientes mais exigentes e bem informados, se faz necessario um
esforco maior para alcancar a satisfacdo. O processo logistico, quando realizado de forma
eficiente, pode tanto satisfazer e reter quanto deixar o usuario deste servico insatisfeito,

dificultando futuros negdcios com ele. Portanto, € necessario que 0s gestores estejam sempre

atentos aos processos, de forma integrada.

2.5 Fidelizacéo e sua relacéo com a logistica

Definindo de forma breve a fidelizacdo, com uma visdo empresarial, € possivel dizer
que ela “[...]é caracterizada pelo ato ou pela vontade de um cliente investir tempo e dinheiro
para construir um relacionamento com uma organizacdo, decidindo adquirir 0s
produtos/servicos oferecidos por ela com determinada constancia.” (SABATINO, 2003 p.12).

Fidelizar significa reter os clientes, agregando valor ao servigo prestado ou produto
vendido de modo que os influencie a ndo procurar a concorréncia. Ocorre quando um
consumidor permanece, frequentemente, usufruindo dos produtos ou servicos de uma

determinada empresa e voluntariamente divulgando os valores percebidos na mesma.
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Contextualizando com a logistica, que é uma forte estratégia para fidelizar um cliente,
as organizacfes podem se tornar competitivas de véarias formas ( sempre visando atender a
necessidade especifica do seu publico-alvo): investindo em tecnologias que possibilitam a
eficiéncia do processo logistico como um todo (controle de estoques; validade de produtos;
controle de frotas; rastreamento de entregas; etc.); capacitacdo do capital humano envolvido
nos processos (em especial os motoristas que s&o quem realmente tem o contato final e
pessoal com o cliente); etc.

“Uma correta gestdo da qualidade dos servigos serd a responsavel por produzir um
pacote de valor que gere niveis de satisfagdo que garantam que o cliente fique fidelizado.”
(CORREA; CAON, 2012, p. 87) Ou seja, segundo o0s autores quando satisfeito, o consumidor
torna-se fiel a uma marca tornando-se cliente. Alem de voltar a usufruir dos servigos/produtos
ele serd um propagador da qualidade percebida na empresa. No entanto, Corréa e Caon (2012)

ressaltam:

Entretanto, o cliente meramente satisfeito ndo voltard necessariamente, ndo se
tornara um cliente fiel e na maioria das vezes ndo se transformara num entusiasmado
“vendedor” do servigo. Para que isso aconteca, é necessario no minimo que o cliente
se veja como “muito satisfeito”. Ha, portanto, uma diferenca substancial entre o
cliente satisfeito e o cliente muito satisfeito. (2012, p. 91)

Dantas (2014, p. 99) afirma sobre a satisfacao que “[...] nem sempre € suficiente para
evitar que o cliente mude de fornecedor ou de marca, o que exige niveis de esforcos e de
criatividade cada vez mais ousados para que o problema seja evitado.” Segundo o autor, a
fidelizacdo ndo é tdo simples como parece. Frente a um mercado altamente competitivo,
fidelizar ndo é simplesmente satisfazer um cliente. Um cliente pode se sentir satisfeito ao
adquirir determinado produto/servi¢co e ndo necessariamente tornar-se fiel a empresa que o

ofereceu.

A medida que o relacionamento com um cliente se torna mais longo, aumentam os
lucros da empresa. E ndo apenas em pequenas propor¢des; as organizagdes podem
chegar a aumentar seus lucros em 100% retendo somente 5% a mais dos seus
clientes. (DEMO, G.; PONTE, V. 2008, p. 33)

A fidelizagdo é uma ferramenta de suma importancia para as organizagoes, visto que

um cliente se torna mais rentavel na proporg&o em que vai se tornando fiel as mesmas. E
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possivel notar que empresas bem-sucedidas como a Apple e Coca-Cola por exemplo, possuem
clientes fidelizados. Esses clientes ndo s6 consomem com frequéncia os produtos, porque ja
foram conquistados, como indicam e defendem a marca espontaneamente. Além disso,
quando a pessoa ja confia em uma marca, ela geralmente tende a ter uma possibilidade de
gasto maior com a mesma, aceitando pagar mais para consumir na empresa a qual é fiel.
Clientes fieis geralmente possuem um alto grau de comprometimento em dar retornos
as entidades em relacdo as suas expectativas e percep¢des com o intuito de que cada vez mais
sejam aprimorados 0s processos visando a alta qualidade. Um consumidor qualquer, que nao
possui esse grau de envolvimento pessoal com a companhia, costuma enxergar feedbacks em
relacdo ao atendimento; entrega; produtos e até mesmo eficiéncia nos processos, como perda
de tempo.
Para Alvarez (2015):
Manter os clientes exige que haja uma concentracdo ndo apenas na atividade de
vendas, mas no atendimento continuo concentrado na atividade de pds-venda,
reconhecendo suas necessidades de uso do produto e o apoio que pode ser dado para
melhorar sua operacdo €, como consequéncia, tornd-lo mais competitivo.
Figurativamente, assume-se que uma venda nunca termina, pois 0 momento de

fechamento da venda é o mesmo da abertura de uma nova venda. (ALVAREZ, 2015,
p. 34)

Para se manter clientes fidelizados faz-se necessario o foco ndo sé na atividade de
vendas, mais ter uma visdo macro de todos 0s passos que envolvem o consumidor criando um
atendimento continuo no pos venda, de forma o cliente se sinta importante, criando um
relacionamento além da venda de produtos e servicos, agregando valor a carteira de clientes,
sabendo quais sdo seus produtos de desejo, com base nessas informacdes pode-se ofertar
novos produtos se tornando mais competitivo, pois o final de uma venda é a abertura de um
novo ciclo.

Quando cada empresa entende que esta lidando com sonhos, experiéncias e negdcios
de pessoas, passa-se & pensar em oferecer o melhor que puder, sejam produtos ou servicos. E
de suma importdncia manter o cliente através da preocupacdo da organizacdo com O
atendimento de sua necessidade, sem falhas. Trazendo para a visdo logistica um produtor
rural, por exemplo, que contrata uma transportadora para entregar os produtos necessarios na
aplicacdo na lavoura, tem uma necessidade urgente que aquele produto chegue em boas

condigdes e no prazo certo, ou ele pode ter um prejuizo imensuravel ao perder toda sua
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plantagdo. Uma vez que uma empresa logistica consegue atender esse cliente com seriedade e
seguranga, provavelmente conquistara sua confianca e se tornaré fiel a mesma.

Fleury; Wanke e Figueiredo (2008, p. 66) defendem que “[...] o importante nao é ter
produtos rentaveis, mas ter clientes rentaveis e que manter os clientes ja conquistados custa
menos que continuamente estar buscando novos clientes.” A empresa precisa saber quem sao
seus clientes rentaveis e ndo rentaveis, pois nem todo cliente oferece retorno ao se manter
relacdo e investir em fidelizacdo, mantendo seu foco na satisfacdo dos rentaveis, buscando
atender suas necessidades demandadas, e agregando o valor que este cliente especifico esta

buscando.

“Nesse sentido, € preciso encantar os clientes rentaveis, conhecer perfeitamente suas
necessidades, proporcionar-lhes atenco individualizada, tratamento personalizado,
atributos estes cada vez mais valorizados entre aqueles que constituem o conceito de
servigo ao cliente.” (FLEURY; WANKE; FIGUEIREDO,2008, p. 66)

Pode-se afirmar que um cliente fiel se torna mais rentavel na medida em que continua
utilizando os servicos e/ou produtos de determinada empresa. Portanto, a fidelizacdo é um
assunto interessante para qualquer empresa de qualquer segmento que queira se tornar
competitiva e com maior rentabilidade. Ao invés de buscar externamente (no mercado) novos
clientes para que se aumente a carteira, € possivel se organizar para que os clientes que ja
fazem parte da empresa possam permanecer, quem sabe até aumentando o portfélio de
produtos e servicos (conforme a necessidade do publico-alvo) para atender melhor o cliente
fidelizado em suas varias necessidades.

A logistica lida de forma direta com o cliente e consequentemente pode ou nao
colaborar para que a experiéncia deste seja positiva com o servi¢o ou produto da organizacgéo.
E mais do que simplesmente entregar um produto/servico, por tras desse contato final existe
um processo a ser considerado. E preciso uma gestdo eficiente dos processos logisticos, para
que a empresa possa atender o que no geral todo cliente deseja: o produto/servico que atenda
exatamente a sua necessidade, no tempo certo e com a qualidade esperada (ou além desta).

Mas enfim, o que fideliza? Ser reconhecida como uma companhia séria e organizada.
Com estratégias! Que consegue praticamente prever 0s proximos passos do cliente e atender
suas necessidades. Além disso, se preocupar em manter um relacionamento rentavel e
saudavel com o cliente. Fazer com que o mesmo se lembre sempre desta empresa quando

precisar ou quando alguém do seu circulo de convivéncia também precisar de determinado
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produto/servico. Um cliente estrategicamente fidelizado, fazem toda diferenca tanto na

imagem quanto na rentabilidade organizacional. Esse é o caminho!
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3 MATERIAL E METODOS
3.1 Material

A empresa na qual se realizou a pesquisa ¢ a VERDELOG Logistica e transportes,
pertencente ao grupo de empresas ABBA EMPREENDIMENTOS E PARTICIPACOES S.A.
A matriz fica localizada no Parque Industrial Vice-Presidente José de Alencar, destinado a
industrias e empresas de logistica e transporte, em Aparecida de Goiadnia — GO, préximo a
BR-153, para facilitar o transito de frotas. Nasceu da necessidade de uma estrutura que
atendesse os padrdes de armazenamento, movimentacdo e seguranca de insumos agricolas
exigidos pela legislacdo brasileira e internacional e, também, as melhores praticas do setor.

A missdo da VERDELOG é armazenar e transportar com qualidade, seguranca e
agilidade, garantindo a entrega no campo. Tendo como Vvisdo a exceléncia em logistica para o
agronegocio. Os valores da empresa sdo: confidencialidade; agilidade e seguranca para 0s
clientes; respeito as leis e normas e valorizacdo dos colaboradores. E como propdsito,
contribuir na producéo de alimentos.

Em 2011, houve abertura da VERDELOG, focada em fazer a logistica de clientes de
area irrigada. Um ano depois, em 2012, (juntamente com as demais companhias do grupo
ABBA) a VERDELOG passou por uma auditoria realizada pela KPMG, e no segundo
semestre do ano foi incorporado o atendimento do mercado de soja. No ano de 2014, a
entidade ganhou a premiagao “Projeto Rastreabilidade” - BAYER, como primeira empresa do
Brasil a fazer leitura no WMS por QR Code dos produtos BAYER.

Foi certificada, em 2015, pela SASSMAQ (Sistema de Avaliacdo de Seguranca,
Salde, Meio Ambiente e Qualidade) que possibilita a avaliacdo de desempenho das empresas
gue prestam servicos a industria quimica e posteriormente, em 2016, obteve uma expanséao de
53% de &rea armazenavel.

Atualmente a empresa possui a matriz e duas filiais, sendo que uma filial esta
localizada em Canarana - MT, fundada em 2018 e a outra filial em Palmas - TO fundada em
2019. Neste ano (2019) também houve a inauguragdo do Escritorio Backoffice na Matriz. A
Matriz em GO conta com 38 funcionérios; 8 funcionarios na filial do TO e 10 funcionarios na
filial de MT.
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A elaboragéo do projeto da VERDELOG teve orientacdo de engenheiros da Bayer,
BASF e de uma consultoria especializada em depdsitos de defensivos, o que torna uma
estrutura diferenciada. A area do terreno onde esta localizada a Matriz possui 16.090 m?; area
total do depdsito 7.000 mz; area para inflamaveis 1.400 m?2; capacidade de carga e descarga
500.000 kg; altura méxima do depdsito 12 m; possui um reservatério de dgua com capacidade
de 246.000 It; docas multiuso para carga e descarga e um gerador que proporciona autonomia
de energia.

Em relacdo a seguranca, todos os caminhBes sdo monitorados, via satélite, e em tempo
real; existe um alto nivel de controle de acesso a portaria; toda a area (inclusive o depdsito) é
monitorada via cameras de seguranga. A VERDELOG conta com um Sistema de Gestéo de
Estoque (WMS) e Selo de Qualidade Profissional SASSMAQ. Seus principais fornecedores
sdo: Allianz; Sampo Seguros; Aguia sistemas (Solugdes em movimentagio e armazenagem);
Stihl; Alcis Softwares para logistica e Autotrac.

Os principais pontos fortes da empresa séo: Entrega fracionada direto para o produtor
rural dentro da fazenda; controle de validade de produtos de clientes FeFo (First Expired First
Out); Posicionamento dos veiculos em georreferencia; controle e planejamento de inventarios;
projetos logisticos; Cross-docking; Suatrans Cotec; Assessoria juridica para a identificacéo,
analise e controle do atendimento a legislacdo aplicavel; cobertura completa contra roubos,
acidentes e danos ambientais.

Por fim, algumas préaticas sustentaveis da VERDELOG como por exemplo: o
gerenciamento de residuos e coleta seletiva de lixo; alto indice de iluminacdo natural, através
da passagem de claridade por telhas transltcidas contidas no telhado e fechamentos laterais;
sistema de ventilacdo permite troca de 06 vezes por hora o volume de ar interno do depdsito;
telhas brancas para refletir os raios solares de modo a conservar a temperatura em estado
agradavel; assentamento de pavers no patio de modo a permitir maior absorcdo das aguas

pluviais pelo solo.

3. 2 Métodos

Como instrumento de pesquisa deste trabalho foi utilizado o método de pesquisa
bibliografica. “A pesquisa bibliografica ¢ elaborada com base em material ja publicado.

Tradicionalmente, esta modalidade de pesquisa inclui material impresso, como livros,
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revistas, jornais, teses, dissertacdes e anais de eventos cientificos”. (GIL, 2010, p. 29) E a
etapa inicial de todo estudo cientifico. Neste método reune-se informacdes, retiradas de fontes
secundarias, para indagar acerca de determinado tema.

A pesquisa possui objetivo exploratério, visando ampliar os conhecimentos acerca do
assunto. As pesquisas exploratérias “t€ém como principal finalidade desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulacdo de problemas mais precisos ou
hipdteses pesquisaveis para estudos posteriores.” (GIL, 2008, p. 27) Este tipo de pesquisa
proporciona ao pesquisador maior conhecimento sobre o objeto de estudo.

Foi realizado um estudo de caso que se trata de um procedimento de pesquisa bem
especifico, com objetivo de solucionar a problematica apresentada. Marconi e Lakatos (2011,
p. 274) definem estudo de caso como ‘[...] levantamento com mais profundidade de
determinado caso ou grupo humano sob todos os seus aspectos”. Por outro lado, Gil (2010, p.
37) afirma que “O estudo de caso ¢ uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas
ciéncias sociais.”

Com o objetivo de verificar o nivel de satisfacdo dos clientes da empresa estudada
com 0s servigos logisticos, foi utilizado um questionario, que ¢ definido como “[...]Ja técnica
de investigacdo composta por um nimero mais ou menos elevado de questbes apresentadas
por escrito as pessoas, tendo por objetivo o0 conhecimento de opinides, crencas, sentimentos,
interesses, expectativas, situagdes vivenciadas etc.” (GIL, 1999, p. 128) O questionario ¢
restringido as questdes que foram elaboradas e ao que foi respondido.

No entanto, para identificar os métodos que a empresa estudada adota para fidelizar
seus clientes, foi realizada também uma entrevista com o diretor comercial da empresa e
alguns colaboradores que lidam diretamente com a parte estratégica da mesma.

Para Rosa e Arnoldi (2006, p. 17) a definicdo de entrevista pode ser vista como
[...Juma das técnicas de coleta de dados considerada como sendo uma forma racional de
conduta do pesquisador, previamente estabelecida, para dirigir com eficacia um contedo
sistematico de conhecimentos, de maneira mais completa possivel, com o minimo de esforco
de tempo.” No caso da entrevista hd uma flexibilidade maior no que sera perguntado/
respondido, pois tanto o entrevistador quanto entrevistado esta presente no momento, ela pode

ser realizada entre duas pessoas ou mais.
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A entrevista foi realizada na empresa VERDELOG Logistica e transporte, na Matriz,
que fica localizada em Aparecida de Goiania - GO, sendo responsavel pela aplicacdo do
questionario Jaqueline Almeida de Melo. Foram entrevistados: o Diretor Comercial da
empresa, Hugo Alencar, e também o Diretor Executivo, Arthur Valente. O questionario foi
respondido por 19 clientes da organizagdo, que sdo outras empresas que distribuem para o
cliente final (produtor rural) e em sua minoria o proprio produtor rural. Justifica-se essa
quantidade da amostra porque a empresa pesquisada possui poucos clientes, no entanto séo
clientes grandes (médio e grande porte). O foco da companhia ndo é quantidade de clientes e

sim obter parceiros estratégicos buscando atender com qualidade cada um deles.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Resultados
4.1.1 Questionario

O questionario foi aplicado entre os dias 04/11/19 a 18/11/19 através da plataforma do
Google Forms para vinte e cinco clientes da VERDELOG, sendo que apenas dezenove
retornaram com a resposta, foi escolhida esta forma de aplicacdo porque a maioria dos
entrevistados s@o de outros estados e cidades. O acompanhamento e elaboragédo das questdes
aplicadas foram da aluna Jaqueline Almeida de Melo, bem como o envio do link para
responder o questionario com a orientacdo do objetivo da pesquisa e orientacdo para cada

cliente via e-mail, Skype ou WhatsApp.

1. Qual sua idade?

@ Menos de 18

@® De18a25
De 26 a 40

@ Acima de 40

Figura 1 - Propria autora

Conforme € possivel identificar, a maioria das pessoas que responderam 0 questionario,
possuem entre 26 a 40 anos, representando 47,4% do total de entrevistados. O restante esta na
faixa de 40 anos acima (31,6% das pessoas) e de 18 a 25 anos de idade somente 21,1%. N&o
tendo nenhum entrevistado menor de 18 anos, sendo que sdo pessoas do corpo estratégico

(gestores) das organizacdes as quais estavam representando.
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2. Sexo

@ Masculino
@ Feminino

Figura 2 - Propria autora

Em sua maioria, 68,4%, 0s entrevistados sdao do sexo masculino. Sendo assim possivel notar
ainda uma predominancia do sexo masculino atuando nos departamentos das organizagcdes
pesquisadas.

3 - Vocé, utilizador dos servigos da VERDELOG, se enquadra em qual perfil?

@ PESSOA FiSICA (PRODUTOR
RURAL)

@ PESSOA JURIDICA

Figura 3 - Propria autora

Da sua carteira de clientes, se predominam pessoa juridica. Correspondendo a 84,2% dos
entrevistados. Ou seja, empresas que contratam os servicos da VERDELOG para atender o

cliente final (produtor rural). E somente 15,8% sdo pessoa fisica.
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4- Se marcou “Pessoa Juridica”, selecione a op¢ao em que a empresa mais se enquadra:

@ Comércio (Revenda)
@ Industria

@ Servigos

@ Outros

@ NENHUMA DAS OPCOES (SOU
PESSOA FiSICA)

Figura 4 - Propria autora

Dentro dessas organizacdes que pertencem a carteira de clientes, 68,4% se enquadram como
comércio, seguida de 15,8% que sdo representadas por empresas de servi¢os; 10,5% sdo
industrias. Vale ressaltar que somente 5,3% ndo se enquadram em nenhum desses perfis

listados por se tratar de pessoa fisica.

5 - Qual o porte da empresa que vocé representa neste questionario?

@ Pequeno porte
@ Médio Porte
@ Grande porte

Figura 5 - Propria autora
Dos entrevistados, 52,6% se tratam de empresas de médio porte e 47,4% empresas de grande

porte.
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6 - H& quanto tempo vocé é cliente da VERDELOG?

@ Menos de um ano
@® Entre 1 e 3anos
@ De 4 anos acima

Figura 6 - Propria autora

O grafico acima evidencia que 89,5% dos clientes utilizam os servicos da VERDELOG ha
mais de 4 anos. O que demonstra que seus clientes geralmente s&o fidelizados. Sendo que nao
foi identificado nenhum cliente que utiliza os servicos ha menos de um ano e os 10,5%

restantes sdo clientes no periodo de 1 a 3 anos.

7 - Quais sdo os servicos da VERDELOG que vocé utiliza?

O Transporte, somente.
@ Armazenagem, somente.
@ Transporte e Armazenagem.

Figura 7 - Propria autora

Conforme apurado, 89,5% dos clientes utilizam tanto o servico de armazenagem da
VERDELOG quando o transporte. O que mostra que em sua maioria 0s clientes séo
fidelizados nos dois servigos que a empresa oferece. Dos entrevistados, somente 10,5% usam

somente o servico de armazenagem.
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8 - Qual tipo de produto vocé armazena na VERDELOG?

B Adubos e Fertilizantes
M Defensivos

Quimicos(Agrotoxicos)
M Sementes

M Lonas e Filmes

M Domissanitdarios

Ndo armazenamos na
VERDELOG

Figura 8 - Propria autora

Segundo o grafico acima, dos produtos que os clientes costumam armazenar na VERDELOG,
36% sdo defensivos agricolas, 23% sdo adubos e fertilizantes, 21% sementes, 11% lonas e
filmes, 9% sdo domissanitarios. Dos entrevistados, nenhum marcaram a opg¢do ‘“nao

armazenamos na VERDELOG”, portanto, todos utilizam o servico de armazenagem.

9 - Se utiliza o servigo de transporte da VERDELOG, com que frequéncia?

@ Conforme a necessidade (Nao é toda
semana)

@ Pelo menos uma vez por semana
@ De 2 a 3 vezes por semana
@ 4 vezes por semana ou mais

@ (N3o utilizamos o servigo de
transporte da VERDELOG)

Figura 9 - Propria autora

Conforme mostra o gréafico, os clientes que utilizam o servi¢o de transporte, usam de forma
muito ativa sendo que 42,1% deles acionam a VERDELOG pelo menos 4 vezes por semana
ou mais, 21,1% utilizam de 2 a 3 vezes por semana, 15,8% utilizam pelo menos uma vez por
semana e 15,8% conforme a necessidade de demanda podendo haver alguma semana que ndo
seja necessario utilizar o servico. Somente 5,3% ndo utilizam o servico de transporte da

VERDELOG, somente armazenagem.
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10 - Suas mercadorias se enquadram como “cargas perigosas”?

® sim
@® Nzo

Figura 10 - Propria autora
Considerando que 73,7% das cargas transportadas pela VERDELOG séao caracterizadas como
“carga perigosa”, ¢ de suma importancia que a empresa esteja atenta e coerente com a

legislacdo nos processos de deslocamento, manuseio e armazenagem dos mesmos.

36



11 - Escolha abaixo os atributos que mais influenciam na hora de contratar os servicos da

VERDELOG e nédo de outra empresa:

A= Bom atendimento
® B= Organizacdo da empresa
= C= Pregos mais acessiveis

D= Condigdes de Pagamentos
interessantes

= E= A VERDELOG entrega

diretamente nas fazendas
N=7’§?f42%.. AEA0NK F= Seguro (cobertura completa)
M=6,1644% i contra roubos, acidentes e

danos ambientais
® G=A VERDELOG cumprecom as

normas da legislacdo no
F=9,5890%

L=4,1095%

armazenamento e transporte
C=3,4247% = H= Controle da validade dos

produtos armazenados

D=2,0548%
® |=Produto armazenado de
forma adequada eem

seguranga
® = Prazos de entrega da

mercadoria atendem as

expectativas
K= A VERDELOG possui uma

localizagdo estratégica

1=6,8493%

H=8,2192% ® | = Educacdo ecordialidade dos

G=10,2740% 2
motoristas na entrega

® M= Veiculos conservados

® N=Carga chega ao destino sem
avarias (em boas condicbes)

Figura 11 - Prépria autora

Em relacdo ao que leva os clientes a contratarem os servi¢cos da VERDELOG e ndo de outra
empresa, conforme é possivel notar no grafico acima, 8,9041% dos clientes sédo influenciados
pelo bom atendimento; 10,2740% contratam oS Servigos por conta da organizacdo da empresa;
3,4247% escolhem por conta dos precos acessiveis; 2,0548% por condi¢bes de pagamentos
interessantes; 6,8493% pela facilidade da entrega diretamente nas fazendas; 9,5890% das
pessoas sao influenciadas por conta do seguro que a empresa cobrindo o valor total da carga
em caso de roubos e acidentes; 10,2740% optam pela VERDELOG porque a mesma cumpre
com as normas de legislacdo no armazenamento e transporte; 8,2192% por conta do controle
da validade dos produtos armazenados; 10,2740% dos entrevistados informaram que a
organizagdo armazena os produtos de forma adequada e em seguranga; 6,8493% preferem a

companhia por realizar entregas dentro do prazo esperado; 5,4795% consideram importante a

37



localizacdo estratégica da prestadora de servigos logisticos; 4,1095% escolhem a
VERDELOG pela cordialidade e educacdo dos motoristas que entregam as mercadorias;
6,1644% sdo influenciados pelos veiculos conservados que a mesma possui e 7,5342%
preferem a VERDELOG porque as cargas chegam ao destino final sem avarias (em boas

condigdes).

12 - Em comparagdo aos concorrentes da VERDELOG, a qualidade dos servigos que ela

presta é:

@ Extremamente superior
@ Moderadamente superior
) Pouco superior

@ A mesma qualidade

@ Extremamente inferior

@ Moderadamente inferior

@ Pouco inferior

Figura 12 - Prépria autora

O grafico acima demonstra que 36,8% dos clientes comparam a qualidade dos servicos
oferecidos pela VERDELOG extremamente superior ao das demais empresas que prestam o
servico. Dentre os entrevistados 47,4% avaliam como uma qualidade moderadamente
superior, 10,5% identificam a mesma qualidade e 5,3% como pouco superior. Essas
informacbes sdo importantes para que a empresa possa identificar possiveis ameacas e

oportunidades de melhora para garantir a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes.
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13- Qual a probabilidade de vocé recomendar os servicos da VERDELOG para outras

pessoas?

@ Muito provavel que eu indique
@ Talvez eu indique
@ N&o indicaria

Figura 13 - Propria autora

Dentre os 19 clientes entrevistados 100% deles informaram que muito provavelmente
indicariam os servicos da VERDELOG para outras pessoas. Uma das caracteristicas de um
cliente fiel é que ele voluntariamente propaga a boa imagem da empresa para seu circulo de

convivéncia, portanto este dado € muito positivo.

14 - Qual o seu grau de satisfacdo com os servi¢os da VERDELOG?

@ Extremamente Satisfeito(a)
@ Moderadamente Satisfeito(a)
@ Pouco Satisfeito(a)

@ Extremamente insatisfeito(a)
@ Moderadamente insatisfeito(a)
@ Pouco insatisfeito(a)

Figura 14 - Propria autora

De acordo com os resultados do grafico acima, 68,4% dos entrevistados estdo extremamente
satisfeitos com os servigos oferecidos pela VERDELOG. E o restante, 31,6% informaram
estar moderadamente satisfeitos. O que demonstra um alto indice de satisfagdo com a

empresa.
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15 - Os profissionais (funcionarios) da VERDELOG sdo prestativos?

@ Extremamente prestativos
@ Moderadamente prestativos
@ Pouco prestativos

@ Nada prestativos

Figura 15 - Propria autora
Conforme apurado, 68,4% dos clientes consideram os funcionarios da VERDELOG
extremamente prestativos enquanto que o restante, 31,6% informaram que eles s&o

moderadamente prestativos.

16 - O seu relacionamento como cliente da VERDELOG atualmente esta:

@ Ativo (Estamos utilizando com
frequéncia os servigos).

@ Utilizamos raramente os servigos da
VERDELOG.

@ Fizemos negdcios no passado, faz
muito tempo, mas consideramos a
possibilidade de futuros negocios.

@ Nosso relacionamento esta
encerrado.

Figura 16 - Propria autora
Para verificar se as pessoas entrevistadas se encontram com status ativo no banco de clientes
da VERDELOG foi feita a pergunta acima, que demonstrou que 100% dos entrevistados

informaram estar, atualmente, utilizando com regularidade os servigos prestados.

17 - No geral, vocé considera a eficiéncia Logistica de uma empresa um fator importante para
fidelizacdo de clientes? Por qué?

Todos os clientes responderam que sim, consideram a logistica um fator importante para
fidelizacdo de clientes. Justificaram essa importancia de diversas formas: por fornecer ao
cliente seguranca e passar seriedade através da entrega do produto desejado no momento certo
em bom estado; adquirir credibilidade com os clientes; tornar-se competitivo em relacdo a

concorréncia; através da agilidade para atender os prazos estipulados pelos clientes e poder
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atendé-los da melhor forma possivel. No mais, algumas respostas se destacaram: “A Logistica
como ferramenta de suporte, garante na execuc¢do da distribuicdo e armazenagem a margem
fechada desde o inicio do negocio; ter uma eficiéncia nesta importante etapa do processo é
garantir a permanéncia da empresa em um cendrio do agronegdcio brasileiro cada vez mais
competitivo, com margens cada vez menores, e um grau de exigéncia cada vez mais
crescente, a fim de garantir qualidade de exceléncia logistica aos clientes finais. A logistica se
imbui da dificil tarefa de disponibilizar no tempo e ao custo competitivo 0s insumos primarios
para execucdo do agronegdcio, sendo primordial ter parceiros que atendam e estejam
alinhados com as expectativas de crescimento e de posicionamento da empresa. Assegurar a
exceléncia no processo de distribuicdo e armazenagem € dar apoio a uma solida e competitiva
operacdo de distribuicdo agricola de insumos que se inicia no fechamento de uma venda.”
(Bruno Souza Silva, Analista de Logistica Sénior — CHS Brasil.); “Extremamente importante,
principalmente na area agricola onde o clima é um fator determinante e o cliente deixa tudo
para a ultima hora.”; “Extremamente importante. Hoje o tempo de entrega ¢ um dos principais
gargalos do agronegocio.”; “[...]Jem um cenario altamente competitivo, uma empresa precisa
buscar formas para se destacar. A logistica pode ser um fator extremamente competitivo, ou o
contrario caso ndo seja eficiente. Portanto, merece total atencdo e planejamento. Ela pode
parar todo o processo organizacional (que se inicia pelo comercial).”; “Sem davidas alguma a
eficiéncia no quesito logistica € um dos pontos chaves para a fidelizacdo de clientes e quando
falamos da area do agronegodcio se torna um quesito de mais peso ainda pois o clientes
precisam dos produtos em tempo ¢ hora determinada.”

18 - Vocé se considera um cliente fiel da VERDELOG?

® Sim
@ Nzo

Figura 18 - Propria autora
Segundo o gréfico acima, 100% dos clientes entrevistados se auto consideram clientes

fidelizados.

41



19 - Se vocé se considera um cliente fiel 8 VERDELOG, essa fidelizagdo aconteceu por conta

do processo logistico eficiente que ela possui?

@® Sim
@ Nao, foi por outros motivos.

Nao me considero cliente fiel da
VERDELOG.

Para averiguar o motivo da fidelizacdo foi feita a pergunta acima. Conforme é possivel verificar
no grafico, 84,2% dos entrevistados consideram que a fidelizacdo aconteceu por conta do
processo logistico eficiente que a VERDELOG possui. O que confirma a relacdo da eficiéncia

logistica com a fidelizagéo.

20 - O que vocé acha que a VERDELOG poderia melhorar?

Dos dezenove clientes que responderam, seis informaram que qualquer empresa deve estar
sempre buscando melhorias, no entanto informaram ndo ter nenhuma sugestdo de melhora
para a VERDELOG, pois tem atendido bem as necessidades. Dois clientes sugeriram um
aumento da frota para atender ainda melhor as demandas dos clientes; um cliente sugeriu o
investimento continuo em tecnologias; quatro clientes informaram que a empresa deveria
aumentar o quadro de colaboradores para atender melhor as demandas, melhorar 0s processos
internos, bem como Follow up e reporte das operacfes; um cliente sugeriu melhoria no
controle de vencimento de produtos armazenados; um cliente sugeriu melhora nas
informacGes em tempo real principalmente de previsdo de entrega (rastreamento) no qual
tornasse possivel rastrear os produtos online sem necessidade de ligar na verdelog para pedir
informacdo; quatro clientes ndo responderam a questdo; por fim, uma resposta de um dos
entrevistados: “A Verdelog se solidificou nos ultimos anos como um importante player da
distribuicdo de insumos do agronegdcio goiano, expandiu sua atuacdo para o estado do MT, e
recentemente tem estruturado sua operacdo para prestacdo de servicos também no estado do
TO. Com isso aumenta-se a necessidade de um quadro humano eficiente para execucao das
operagfes com transparéncia e agilidade que o segmento exige, além disso, fica evidente a

necessidade de investimento em ativo de transporte, qualificacdo continua da equipe de
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motoristas, para que consiga entregar a seus clientes um servico de qualidade a um custo
atrativo, permanecendo estas caracteristicas importantes para garantir cada vez mais seu
crescimento em um segmento competitivo e qualificado como o de operador logistico de

insumos agricolas.” (Bruno Souza Silva - Analista de Logistica Sénior — CHS Brasil)

4.1.2 Entrevista

A entrevista foi realizada na matriz da VERDELOG, localizada em Aparecida de Goiania,
Goias. Foram entrevistados o diretor comercial Hugo Alencar, que possui curso superior em
Logistica e Administracdo, e o diretor executivo Arthur Valente, que também possui
formagdo em Administracao.

1. Quais os servicos que a VERDELOG oferece?

Armazenamento de defensivos agricolas, fertilizantes, sementes entre outros, bem como o

transporte desses produtos para os clientes.

2. Qual o publico-alvo da VERDELOG?
O produtor rural como cliente final. Para isso temos como clientes empresas (hacionais e

multinacionais); industrias e comércios (revendas).

3. Resuma os processos logisticos da empresa. Vocé os considera eficazes? O que poderia
melhorar?

Tudo o que possui no estoque ndo pertence a VERDELOG, sdo produtos de terceiros.
Portanto, temos que ter um controle exigente dos lotes, validade dos produtos e um processo
de entrada minucioso. Utilizamos uma ferramenta focada no controle de armazém que € o
WMS. Temos uma responsabilidade muito grande, por conta dos valores altos dos produtos
que ficam no nosso armazém, 0 que exige que sejamos rigorosos quanto ao controle. Sobre o
transporte, prezamos pela seguranca do produto, os caminhdes sdo todos rastreados (via
satélite e chip) por conta dos riscos, e a carga € assegurada contra roubo, acidentes etc. Acima
de R$ 1.500.000,00 no valor da mercadoria transportada séo escoltadas. Ndo consideramos 0s
processos logisticos 100% eficazes, mas procuramos sempre uma melhoria continua. O que
poderia melhorar seria a medigdo: conseguirmos mensurar desde a entrada até a saida do

produto o tempo, problemas, assertividade, produtividade e taxa de ocupacao.
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4. Quiais os diferenciais da VERDELOG?

NoGs temos concorrentes, no entanto eles ndo conseguem fazer o que nés fazemos nos
seguintes quesitos: ndo conseguem entregar um produto hoje diretamente na fazenda (cliente
final) com a mesma qualidade e rapidez que nds conseguimos. Diferente dos nossos
concorrentes, temos acesso direto a porteira da fazenda. Entregamos em no maximo quatro
dias dentro do estado de Goias enquanto nosso concorrente entrega em oito dias; temos a
capacidade de fracionar as entregas em cargas menores para o cliente final, reduzindo os
volumes nas fazendas e evitando assim 0s riscos com acidentes ambientais, roubos etc.
Enguanto isso nosso concorrente sO consegue entregar uma carreta fechada, portanto é um
diferencial da VERDELOG. Temos também uma burocracia menor na tomada de decisdo
porque somos uma empresa menor hierarquicamente falando, portanto, € um de nossos
argumentos nas prospeccdes de vendas que temos uma capacidade de resolucdo de eventuais

problemas de forma mais agil.

5. Foi realizada alguma pesquisa de mercado quanto a escolha da localizacdo da empresa?

Né&o foi realizada uma pesquisa de mercado, exatamente, mas escolhemos por ser um local de
facil acesso; um local onde a legislacdo permite o armazenamento dos produtos que nos
iriamos armazenar (&rea industrial) por conta dos riscos e cheiro; estrategicamente a

localizacgdo ¢é ideal. Mas ndo foi realizada uma pesquisa de mercado de forma direta.

6. Quais os principais concorrentes da VERDELOG? Qual a relagdo de compatibilidade no
quesito preco-qualidade?

Os principais concorrentes sdo: Golden e Brado. Os demais ndo enxergamos como
concorrentes. A VERDELOG possui precos mais elevados quanto a eles, no entanto
acreditamos que o conjunto de nossa qualidade, agilidade, seguranca superam e compensam
por conta dos clientes serem fidelizados e pelo crescimento constante da empresa. Nosso

diferencial agrega valor e o cliente paga mais por isso.

7. Como a VERDELOG esta se posicionando frente a concorréncia para se sobressair e

fidelizar os clientes?
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Vemos a VERDELOG como um po6s-venda muito bom. Temos uma relagdo muito préxima
com nossos clientes e de transparéncia. O indice de fidelizagdo de nossos clientes € muito
alto, perdemos em torno de dois clientes no maximo que deixaram de trabalhar conosco o
restante todos se tornaram fiéis. Portanto nosso forte é o relacionamento com o cliente, menos

burocracia no quesito de hierarquia, somos acessiveis (seja o cargo que for).

8. Vocé considera importante a fidelizacdo de clientes? Por qué?

Sim, muito. Ao nos colocar no lugar do cliente, fazendo uma comparacéo quando nés estamos
fechando com algum fornecedor, uma das coisas que mais avaliamos como principio chave é
a carteira de clientes do mesmo. Se este possui uma rotatividade alta de clientes que néo
permanecem comprando dele, € um indicador muito importante a ser considerado por quem
estd contratando um servigo, pode ser que tenha algo errado com esta empresa. Entdo este é
um argumento muito forte nosso para vendas. Em oito anos de empresa, perdemos dois
clientes por questdes de negociacdo de precos, porque dependendo da situacéo financeira do
cliente ele pode optar por contratar um servico mais barato, mas ndo perdemos por deixar a
desejar na qualidade dos nossos servicos. Entdo a fidelizacdo é primordial! Tanto que até
nossos fornecedores procuramos fidelizar. Temos clientes que estdo conosco desde o segundo
ano de fundacdo da VERDELOG, tiveram outras oportunidades para negociar com
concorrentes, precos mais baixos, e ndo deixaram de nos contratar. Entdo o indice de

fidelizacdo da VERDELOG ¢ muito alto, diria que 98%.

9. A VERDELOG possui algum programa de fidelizacdo?
N&o, ndo temos nenhum programa de fidelizacdo. Somente buscamos manter um
relacionamento transparente e de proximidade com nossos clientes, ofertando servicos de

qualidade e buscamos sempre melhorar nossa eficiéncia.

10. A VERDELOG investe em tecnologias que auxiliam na eficiéncia logistica?

Sim. Estdvamos com uma tecnologia meio defasada, e estamos passando por uma troca
investindo em uma nova tecnologia. Estamos tendo reunifes focadas na eficiéncia do nosso
controle WMS, estamos nos questionando se esse software esta eficaz ou ndo e se existe uma

possibilidade de melhoria, o que o mercado tem exigido e 0 que nossos concorrentes tém
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entregado de melhor. Embora sempre exista algo a melhorar, nds estamos buscando melhorar
sempre de acordo com o que nosso cliente nos exige. E um processo diério, as vezes nosso
cliente nos pede algum relatério com determinadas informacdes e n6s vamos em busca para
gque possamos entregar exatamente o que ele precisa, se ndo temos ferramentas para isso
temos que otimizar e inovar. Estamos com um novo tracking de entregas através dos celulares
dos motoristas, cada um de nossos motoristas ganharam um aparelho celular para que ao
chegar na fazenda para entrega possam mandar uma mensagem de entrega e o cliente pode ter

acesso ao canhoto assinado comprovando a entrega em tempo real.

11. De que forma a empresa prepara os profissionais envolvidos visando a satisfagdo dos
clientes?

Através de treinamentos continuos. Nossos motoristas sdo treinados (combate de incéndio;
primeiros socorros; sabem lidar com produtos quimicos) anualmente, bem como toda a equipe
do deposito. Temos o calendario anual de treinamentos de toda a equipe, apesar de ter muito o
que melhorar ainda, buscamos sempre treinar cada profissional de acordo com sua funcéo.
Uma vantagem que temos €& que existe uma baixa rotatividade, portanto a equipe €
praticamente a mesma todos 0s anos. Isso garante certa facilidade e especialidade para
executar cada funcdo, aléem de o cliente ja saber quem precisa procurar para cada situacdo. Ao
selecionar pessoas, sempre levamos em consideracdo pessoas que geralmente tende a

permanecer 0 maximo de tempo possivel no emprego.

12. Vocé considera que a VERDELOG possui clientes fiéis? Por qué?

Sim, pelo tempo em que eles permanecem utilizando nossos servi¢os. No geral, em oito anos
de empresa, perdemos dois clientes por questdes de negociacao de precos, porque dependendo
da situacdo financeira do cliente ele pode optar por contratar um servi¢co mais barato, mas ndo

perdemos por deixar a desejar na qualidade dos nossos servicos.

13. Para vocé, como a logistica pode influenciar a fidelizacdo de clientes?
A logistica ¢é tudo! Ainda que tudo se modifique na sociedade, ou no mercado em si, uma
coisa que nunca podera faltar € a logistica, ela sempre vai existir. Exemplo: o que é a

Amazon? E pura logistica! A logistica é um diferencial enorme, tanto para o bem quanto para

46



o mal. Geralmente “sente-se” a logistica quando esta indo mal. E uma area que infelizmente
ainda é um pouco marginalizada, mas que tem uma importancia enorme. Tao importante ¢,
que os clientes querem contratar alguém profissional para exercer as funcGes da logistica,
apesar de ser um pouco mais caro, mas que exerca essa fun¢ao tdo importante como um “core
business”. Por isso a VERDELOG esta crescendo e tem surgido tantos operadores logisticos.
Muitos reduzem a logistica a “comprar um caminhao e sair fazendo entregas”, mas nao fazem
as contas de depreciacdo de veiculos, diesel, pneus etc. Por isso muitas empresas quebram e
ndo sabem o motivo. Entdo ao pensar que vai pagar um valor alto pela terceirizacdo desse
processo, mas vai estar resguardado, minhas entregas serdo feitas dentro do prazo. Pessoas
que possuem uma visdo mais global, estdo migrando para a profissionalizagdo da logistica. A
logistica tem sim grande importancia na fidelizacdo, na construcdo de valor, € a parte mais
importante da empresa. Sem logistica nada funciona! E ela pode ser também um “tiro no pé”,
ndo é simples lidar com ela, pode derrubar um negdcio. Envolve custos muito altos,
principalmente no transporte, os riscos sdo muito altos (em especial do nosso negocio)
portanto é primordial considerar a logistica com atencdo. Para exemplificar a importancia da
logistica, temos um concorrente que utiliza nossos servigos para atender o estado que o cliente
dele precisa (Mato Grosso) porque ele ndo consegue atender. Tratando-se do nosso segmento,
por exemplo, em se tratando de uma lavoura muito sensivel como o tomate, de um dia para o
outro se perde uma lavoura. Entdo é necessario ser assertivo, tem que haver qualidade na
entrega, temos que levar o produto que o cliente realmente precisa e isso faz com que o
cliente seja fidelizado. Temos um cliente (empresa americana) que tinha sua estrutura
logistica, no entanto venderam todos os caminhdes, entregaram o depdsito e decidiram
contratar quem realmente sabe fazer acontecer a logistica e vamos focar em vender, e assim

viraram nosso cliente.

4.2 Discussao

Com base nos resultados da pesquisa, foi possivel notar que 84,2% dos clientes séo
pessoa juridica, dentre eles 68,4% se enquadram como comércio, que terceirizam tanto a
armazenagem quanto transporte de seus produtos para a VERDELOG que ja possui uma

estrutura pronta para prestar esses servicgos, para atender seus clientes finais; 15,8% se
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identificaram como empresas de prestacdo de servicos; 10,5% sdo indUstrias que produzem os
produtos mas ndo possuem estrutura adequada para armazenar e, portanto, contratam a
VERDELOG.

Conforme apurado, é possivel notar que a empresa pesquisada possui poucos clientes,
no entanto sao clientes grandes, pois 52,6% dos entrevistados se identificaram como empresas
de grande porte e 0s 47,4% restantes como empresas de médio porte. Tal dado mostra que a
empresa ndo tem como foco quantidade de clientes e sim obter parceiros estratégicos
buscando atender com qualidade cada um deles.

E notorio que o indice de clientes fidelizados na VERDELOG é alto, pois 89,5% dos
clientes utilizam de forma continua os servigcos da empresa ha mais de quatro anos e 10,5%
sdo clientes de um a trés anos. Uma das formas de medir a fidelizacdo € a permanéncia do
cliente com a marca apés a primeira compra, quando teria outras op¢des no mercado. Sobre o
servico de transporte 42,1% dos clientes informaram utilizar no minimo quatro vezes por
semana, 0 que demonstra a continuidade de consumo que é também uma forma de medir
fidelidade a uma organizacao.

A seguranca das mercadorias transportadas e armazenadas sdo primordiais,
principalmente se tratando dos tipos de produtos que a empresa pesquisada trabalha, que séo
cargas com alto valor agregado. Portanto, foi possivel verificar que, dentre os fatores que
influenciam os clientes a escolherem a VERDELOG e ndo as demais empresas que prestam o
mesmo servico, 27,40% (somando os resultados dos itens I, F e N da pergunta numero 11 do
questionario) estdo ligadas a seguranca da carga (tanto no armazenamento quanto no
transporte).

Com base no conteddo tedrico pesquisado, a qualidade dos servicos € um quesito
muito importante para a fidelizacdo, principalmente quando se trata de um servigo logistico.
Dentre os entrevistados 36,8% responderam que a qualidade dos servicos oferecidos pela
VERDELOG em comparacdo aos concorrentes da empresa, € extremamente superior, por
outro lado 47,4% acreditam ser moderadamente superior. Pode-se concluir que a companhia
tem grande possibilidade de inversdo dos nimeros acima buscando uma melhor avaliacdo de
seu quadro de qualidade, sabendo onde atuar com eficacia buscando aumentar sua

competitividade perante aos concorrentes diretos.
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A satisfacdo dos clientes é de suma importancia para a empresa, pois sdo eles os
responsaveis pela expansdo e permanéncia no mercado, mantendo-se competitiva em seus
ramos de atuagcdo. De acordo com a pesquisa realizada 68,4% dos entrevistados estdo
extremamente satisfeitos com a prestagdo dos servi¢os que a companhia oferece, visto que a
empresa tem quase 70% de seus principais clientes satisfeitos pode-se concluir que ha uma
boa aceitacdo com relacéo a satisfacdo, no entanto com uma pesquisa com seus clientes, para
verificar qual a necessidade ainda ndo suprida destes que informaram estar moderadamente
satisfeitos, a companhia poderia aumentar este nivel de satisfacdo para extremamente
satisfeitos em sua totalidade de clientes.

Clientes fidelizados sdo grandes responsaveis pelo marketing boca a boca, que
continua sendo um dos mais importantes nos dias atuais, visto que esta fidelizacdo ocasiona
na divulgacdo voluntaria para outras pessoas. Foi possivel identificar que 100% dos
entrevistados recomendariam a empresa para seu ciclo de convivéncia. Este resultado é
significante pois ha uma grande quantidade de parceiros principais fidelizados.

Em paralelo com o questionario aplicado aos principais parceiros foi também realizada
uma entrevista com os gestores sendo realizada na matriz da VERDELOG, localizada em
Aparecida de Goiania, Goias. Foram entrevistados o diretor comercial Hugo Alencar, que
possui curso superior em Logistica e Administracéo, e o diretor executivo Arthur Valente, que
também possui formacdo em Administracéo.

Com a realizacdo da entrevista foi possivel obter melhores informacGes sobre a visao
dos gestores embasados nos temas das perguntas sugeridas, dentre elas: diferencial
competitivo, sistema logistico, seguranca, prazo de entrega, concorrentes entre outros.

Foram citados alguns principais diferenciais que a VERDELOG possui, dentre eles a
entrega diretamente no cliente final (zona rural), ou seja, o cliente solicitagdo o produto e em
no maximo quatro dias apos esta solicitacdo o produto estara no seu destino final, sendo
possivel a entrega total do pedido ou o fracionamento da carga em varias entregas, garantindo
a minimizacdo dos riscos de acidentes ambientais, roubos ou perca do produto por
armazenagem incorreta. Para atender desta forma a empresa fornece treinamentos continuos
aos seus motoristas, para que saibam lidar com as adversidades possiveis de se encontrar
nesas entregas rurais. DispGe-se também de frotas novas com seus devidos reparos para

reduzir problemas que ocasionam o atraso.

A companhia também dispde de toda a seguranca com a carga desde de sua saida da base
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até o cliente, toda sua frota é rastreada via satélite e chip, sendo a cargas acima de um milhdo
e meio escoltadas por uma equipe terceirizada especializada em seguranca, obtendo cem por
cento de seguro de todas as cargas e estoques da organizagdo. Para o controle interno a
VERDELOG conta com um sistema de gestdo de estoque (WMS), para otimizacdo de sua
operacao evitando ruidos perante informagdes. A empresa pretende implantar em seus
controles internos alguns indicadores de mensuracdo para o auxilio na gestdo e tomada de
deciséo, obtendo maior assertividade.

Segundo a visdo dos gestores, sobre a importancia da logistica para a fidelizacdo dos
clientes, a logistica € essencial nos dias atuais para todas as empresas seja qual for seu ramo
de atuacédo, pois da mesma forma que a logistica pode alavancar uma organizacdo para sua
expansdo e sucesso, se feita de forma correta, em contrapartida pode levar seu fechamento,

portanto é necessario maior atencao e controle.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como tema a logistica, que tem sido cada vez mais
considerada como parte primordial de todo o sistema organizacional e que, quando bem
gerenciada, pode se tornar uma ferramenta essencial na fidelizacédo dos clientes.

Como objetivo geral foi apresentado estudar como o processo logistico de uma
organizacdo pode satisfazer o seu publico-alvo a ponto de fideliza-lo. Através da pesquisa
realizada e com base nos autores com relevancia para o assunto que foram citados no decorrer
do trabalho, este objetivo foi alcancado pois foi possivel entender que sendo bem gerenciada e
funcionando com a devida eficiéncia, a logistica pode tornar as empresas competitivas
atendendo a necessidade especifica dos clientes, 0 que os tornam fiéis a mesma.

Os objetivos especificos foram analisados e respondidos ao longo do desenvolvimento
do trabalho, o primeiro estava voltado para a mensuracdo do nivel de satisfacdo dos clientes
com os servicos prestados pela VERDELOG, foi possivel concluir, com base nos resultados
do questionario, que a maioria dos clientes se encontram extremamente satisfeitos com os
servicos utilizados. Alguns informaram estar moderadamente satisfeitos, portanto recomenda-
se que a empresa busque identificar o que poderia ser aprimorado para que este indice do nivel
de satisfacdo aumente ainda mais.

O segundo objetivo especifico foi observar os métodos que a empresa adota para
garantir a fidelizacdo de seus clientes. Foi possivel verificar que a VERDELOG nédo possui
um programa especifico de fidelizacdo mas dispde de diferenciais competitivos que
possibilitam essa fidelizacdo, como por exemplo: relacionamento de proximidade com os
clientes; sistema logistico eficiente; seguranca tanto na armazenagem quanto na entrega;
prazos de entrega que superam 0s dos concorrentes e a entrega diretamente na zona rural
podendo ser de forma fracionada ou ndo, garantindo maior seguranca para o cliente final
contra roubos e acidentes ambientais.

Por fim, o ultimo objetivo especifico apresentado foi verificar se a VERDELOG
possui clientes fiéis e se a logistica influenciou nessa fidelizacdo. Objetivo este que foi
possivel alcancar através dos resultados obtidos com o questionario aplicado que apontou com
precisdo o alto indice de fidelizacdo que a organizagdo possui e que, de forma especifica, a

maioria dos clientes se tornaram fiéis através da assertividade nos processos logisticos.
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Nota-se que se tem mudado a visao a respeito da logistica nas organizacées, de modo
que vem se tornando parte das estratégias de eficiéncia e diferencial frente a concorréncia no
mercado. Diante disto, a metodologia utilizada nesta pesquisa foi um estudo de caso, que
trouxe como problema a seguinte pergunta: como a logistica influencia a fidelizacdo dos
clientes? A hipotese levantada foi que a logistica, sendo eficiente, podera contribuir para
fidelizar clientes, atendendo melhor suas preferéncias e necessidades de forma assertiva, 0S
fidelizando. A pergunta problema foi respondida tanto ao longo do referencial tedrico quanto
na pesquisa aplicada bem como a hipotese levantada foi confirmada, pois foi possivel concluir
que a logistica esta diretamente ligada ao atendimento da necessidade do cliente no tempo e
na qualidade esperada e que, quando bem executada, pode alavancar o nivel de satisfagdo do
mesmo a ponto de fideliza-lo.

A fidelizacéo de clientes implica no conhecimento do publico-alvo, identificando seus
desejos, necessidades, preferéncias e exigéncias. Uma vez que a organizacao tem posse dessas
informacGes, pode-se direcionar as acfes para conseguir atingir um nivel elevado da sua
satisfacdo. A logistica, contudo, envolve diversos processos internos e externos que visam
disponibilizar o produto certo, no momento certo e na qualidade esperada pelo consumidor.
Para isto, precisa contar com profissionais capacitados; tecnologias que auxiliam e facilite
esse processo e uma gestdo de todo o sistema que atue como diferencial competitivo para
garantir a boa execuc¢do da cadeia. Para resultar na fidelizacdo do cliente a logistica precisa
funcionar de forma integrada para que, este, muito satisfeito, venha lograr um relacionamento
duradouro e lucrativo com a prestadora do servico.

Ao longo da realizacdo, as principais limitacGes enfrentadas foram referentes a
aplicacdo dos questionarios. Conforme citado no decorrer dos resultados, a empresa nao tem
como principal foco “quantidade” de clientes e sim obter clientes estratégicos e fideliza-lo.
Portanto possuem poucos clientes, o que reduziu o namero da amostra frente ao esperado. No
entanto, a qualidade das respostas dos que retornaram as respostas supriu essa necessidade de
forma que houve equilibrio e ndo comprometeu os resultados. Outra dificuldade enfrentada, é
a localizacdo dos clientes que estdo, em sua maioria, em outros estados ou cidades, 0 que
impediu a aplicagdo presencial do questionario para se ter um contato mais direto com 0s

entrevistados. No entanto, a plataforma do google forms solucionou o problema e ao contatar
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os clientes via e-mail, Skype e WhatsApp foi possivel obter um retorno de 76% dos vinte e
cinco entrevistados.

Finalmente, pode-se concluir que tudo a nossa volta envolve logistica de alguma
forma, ela estd em tudo. E ainda que muita coisa venha se modificar na sociedade sempre
haverd logistica. Em paralelo, sempre havera organizacgdes, e estas (mesmo que sem fins
lucrativos) lidardo com clientes e os clientes serdo o sentido da existéncia destas entidades. De
acordo com as pesquisas e as citacdes de autores influentes no assunto, foi possivel chegar a
concluséo de que a fidelizacdo de clientes é uma grande estratégia pois um cliente fidelizado
se torna mais rentavel e um voluntario propagador da boa imagem da marca.

Este trabalho de conclusdo de curso foi muito importante para minha carreira
profissional, visto que pretendo me especializar em logistica (em alguma de suas varias
subdivisdes) e por ter agregado tanto conhecimento acerca do que realmente ¢ a logistica e
como ela pode ser uma ferramenta eficiente (se bem gerenciada) para fidelizar clientes.
Adquiri uma nova visao acerca da importancia da fidelizacdo de clientes, e pude ver na
pratica, através da visita na empresa para aplicacdo da entrevista com 0s gestores, como
funcionam os processos logisticos e ter contato com profissionais que gerenciam este

processo tao crucial para qualquer empresa.
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APENDICE A. Questionario aplicado através da plataforma do Google forms para os
clientes da VERDELOG LOGISTICA, em 2019.

Este questiondrio tem como objetivo uma pesquisa académica para elaboracdo do
Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) do curso de Administracdo no Centro Universitério
de Goids UNI-ANHANGUERA tendo como tema “A influéncia da Logistica na fidelizagéo
do cliente: um estudo de caso na empresa VERDELOG LOGISTICA E TRANSPORTES”. A

aluna responsavel pela pesquisa é Jaqueline Almeida de Melo.

Conto a sua colaboragdo para responder este questionario com sinceridade e desde ja

agradeco pela participacao!

1 - Qual suaidade?

( ) menos de 18 ()de18a 25
()de26a40 () acima de 40
2 - Sexo:

( ) Masculino () Feminino

3 = Vocé, utilizador dos servigos da VERDELOG, se enquadra em qual perfil?

( ) Pessoa Fisica (produtor rural) () Pessoa Juridica

4 - Se marcou “Pessoa Juridica”, selecione a opgao em que a empresa mais se enquadra:
( ) Comércio (revenda) () Industria

( ) Servicos () Outros

() Nenhuma das opg¢bes (sou pessoa fisica)

5- Qual o porte da empresa que vocé representa neste questionario?

( ) pequeno porte ( ) Médio porte ( ) Grande porte

6 - Ha quanto tempo vocé é cliente daVERDELOG?

( )Hadmenosdeumano ()Entre1e3anos()De4anosacima

7 - Quais sao os servigcos da VERDELOG que vocé utiliza?
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( ) Transporte, somente. () Armazenagem, somente.

() Transporte e Armazenagem.

8 — Qual tipo de produto que a empresa armazena na VERDELOG?

( ) Adubos e Fertilizantes () Defensivos Quimicos (Agrotoxicos)
( ) Sementes () Lonas e Filmes
( ) Domissanitarios () (Ndo armazenamos na VERDELOG)

9 - Se utiliza os servigos de transporte da VERDELOG, com que frequéncia?
() Conforme a necessidade (ndo é toda semana)

() pelo menos uma vez por semana

() de 2 a3 vezes por semana

() 4 vezes por semana ou mais

() (Ndo utilizamos o servigo de transporte da VERDELOG)

10 - Suas mercadorias se enquadram como “cargas perigosas”?

()sim () NAO

11- Escola abaixo os atributos que mais influenciam na hora de contratar os servigos da VERDELOG

e ndo de outra empresa:

Bom atendimento

Organizagao da empresa

Precos mais acessiveis

Condig¢oOes de pagamento interessantes

A VERDELOG entrega diretamente nas fazendas

Seguro (cobertura completa) contra roubos e acidentes.

A VERDELOG cumpre com as normas da legislacdo no armazenamento e transporte

Controle da validade dos produtos armazenados

Produto armazenado de forma adequada e em seguranca

Prazos de entrega da mercadoria atendem as expectativas

A VERDELOG possui uma localizacdo estratégica

Educacao e cordialidade dos motoristas na entrega

Veiculos conservados

Carga chega ao destino sem avarias (em boas condicdes)
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12- Em comparacao aos concorrentes da VERDELOG, a qualidade dos servigos que ela presta é:

( ) Extremamente superior () Extremamente inferior
( ) Moderadamente superior () Moderadamente inferior
( ) Pouco superior () Pouco inferior

() A mesma qualidade

13 — Qual a probabilidade de vocé recomendar os servigos da VERDELOG para outras pessoas?
() Muito provavel que eu indique
() Talvez eu indique

() Ndo indicaria

14 - Qual seu grau de satisfacdo com os servigos logisticos da VERDELOG?
() Extremamente satisfeito

() Moderadamente satisfeito

() Pouco Satisfeito

() Extremamente insatisfeito

() Moderadamente insatisfeito

() Pouco insatisfeito

15 —Os profissionais (colaboradores) da VERDELOG sao prestativos?
( ) Extremamente prestativos () Pouco prestativos

() Moderadamente prestativos ( ) Nada prestativos

16 - O seu relacionamento como cliente da VERDELOG atualmente esta:

() Ativo (estamos utilizando com frequéncia os servicos)

() Utilizamos raramente os servicos da VERDELOG

() Fizemos negdcios no passado, faz muito tempo, mas consideramos possibilidade de futuros
negaocios.

() Nosso relacionamento esta encerrado

17 — No geral, vocé considera a eficiéncia Logistica de uma empresa um fator importante para

fidelizagdo de clientes? Por qué?
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18 — Vocé se considera um cliente fiel da VERDELOG?

()Sim () Nao

19 - Se voceé se considera um cliente fiel da VERDELOG, essa fidelizagao aconteceu por conta do
processo logistico eficiente que ela possui?

()Sim

() Nao, foi por outros motivos.

() Nao me considero cliente fiel da VERDELOG.

20- O que vocé acha que a VERDELOG poderia melhorar?

APENDICE B. Entrevista realizada com o diretor comercial, Hugo Alencar, e o diretor
executivo, Arthur Valente, na matriz da VERDELOG LOGISTICA, em Aparecida de

Goiania, em 2019.

Objetivo: Conhecer os processos logisticos da empresa e
identificar os métodos utilizados como estratégias para

fidelizacéo.

1 — Quiais os servicos que a VERDELOG oferece? 2 — Qual o Publico-alvo?

3- Resuma os processos logisticos da empresa. Vocé os considera eficazes? O que
poderia melhorar?

4 — Quiais os diferenciais da VERDELOG?

5— Foi realizada alguma pesquisa de mercado quanto a escolha da localizacdo da
empresa?

6 — Quais os principais concorrentes? Qual a relacdo de compatibilidade no quesito
preco-qualidade?

7 — Como a VERDELOG esta se posicionando frente aconcorréncia para se sobressair e

fidelizar os clientes?
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8 — Vocé considera importante a fidelizagdo de clientes? Por qué?

9—- A VERDELOG possui algum programa de fidelizagdo? 10— A VERDELOG
investe em tecnologias que auxiliam na eficiéncia logistica?

11 — De que forma a empresa prepara os profissionais envolvidos visando a satisfa¢éo
dos clientes?

12 - Vocé considera que a VERDELOG possui clientes fiéis?

Por qué?

13 - Para vocé, como a logistica pode influenciar a fidelizacdo de clientes?
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responsabilidade por seu contetdo.
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obrigatoriedade da autenticidade desta producdo cientifica. Autorizo sua divulgacdo e
publicacdo, sujeitando-me ao 6nus advindo de inverdades ou plagio e uso inadequado de
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Pelo presente instrumento autorizo o Centro Universitario de Goias, Uni-
ANHANGUERA a disponibilizar o texto integral deste trabalho tanto na biblioteca, quanto
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texto, concedendo ao Uni-ANHANGUERA plenos direitos para escolha do editor, meios de
publicacdo, meios de reproducdo, meios de divulgacdo, tiragem, formato, enfim, tudo o que

for necessario para que a publicacdo seja efetivada.

Goiania de de 20

JAQUELINE ALMEIDA DE MELO
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