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NIVEL DE SERVICO LOGiSTLCO OFERTADO PELOS FORNECEDORES DE
BEBIDAS NA MICRORREGIAO DE ITUIUTABA-MG NA PERCEPCAO DOS
VAREJISTAS SUPERMERCADISTAS



Resumo:

O objetivo deste estudo foi analisar a percepc¢éo dos varejistas supermercadistas em
relacdo ao nivel de servico logistico ofertado pelos fornecedores de bebidas na
microrregido de ltuiutaba-MG. Foi aplicado um questionério estruturado baseado em
Stock e Lambert (2001) e Rafele (2004) seguindo uma escala Likert de 1 a 10, a fim
de analisar componentes tangiveis, formas de atendimento e a¢des de informacédo. A
pesquisa revelou a necessidade de revisdo das politicas de prestacdo de servicos,
pois a maioria dos atributos pesquisados receberam notas médias abaixo do
desempenho esperado. Nenhum fornecedor obteve destaque efetivo na avaliacdo dos
clientes varejistas supermercadistas. Apesar disso, a dimensdo Componentes
Tangiveis recebeu avaliacao significativamente superior que as demais para todos os
fornecedores. Concluiu-se que os fornecedores estdo comprometidos com a
capacitacdo dos seus consultores de vendas, mas para atingir a exceléncia, faz-se
necessario que aqueles concedam maior autonomia para seus consultores
resolverem problemas relacionados aos niveis de servico e embalagens similares.
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Abstract

The objective of this study was to analyze the perception of supermarket retailers in
relation to the level of logistical service offered by beverage suppliers in the micro-
region of ltuiutaba-MG. A structured questionnaire based on Stock and Lambert (2001)
and Rafele (2004) was applied following a Likert scale from 1 to 10, in order to analyze
tangible components, forms of care and information actions. The research revealed
the need to review the service delivery policies, as most of the attributes surveyed
received average scores below the expected performance. No supplier was effectively
highlighted in the evaluation of supermarket retail customers. Despite this, the Tangible
Components dimension received a significantly higher evaluation than the others for
all suppliers. It was concluded that suppliers are committed to the training of their sales
consultants, but to achieve excellence, it is necessary that they grant greater autonomy
for their consultants to solve problems related to service levels and similar packaging.
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1. Introducao

Importantes transformacdes surgiram no setor varejista de supermercados a
partir da década de 1990, acompanhando as tendéncias de globalizacdo econémica
que, por sua vez, promoveram a ampliacdo dos mercados e o acirramento da
competicdo (DELGADO; OLIVEIRA, 2015). Diante disso, e em busca de novas
estratégias competitivas e ancorado a estabilidade econdémica, ao controle da inflagéo
e uma melhor distribuicdo de renda, houve o estimulo da expansdo das empresas
varejistas nacionais, que ja ultrapassam 1 milhdo de pontos de vendas (ABAD, 2015).

Concomitantemente, expde-se 0 aumento das expectativas dos clientes quanto
ao nivel de servico, as pressdes para reduzir 0s precos, as incertezas causadas pelas
rapidas mudancas tecnologicas e econdmicas e ainda produtos com ciclos de vida
reduzidos (BACEN, 2016). Esses eventos forcaram as empresas a buscarem
maneiras mais efetivas de coordenacdo do fluxo de materiais. O objetivo é apenas
um: processos cada vez mais enxutos e eficientes (FREITAS, 2015).

Contudo, relata-se que em paises em desenvolvimento e com infraestrutura
logistica pobre, como € o caso do Brasil, ha fatores distintos que acarretam problemas
nas operagoes, e consequentemente, gera diferentes causas de rupturas (AGUIAR;
SAMPAIO; HILSDORF, 2010, AGUIAR; SAMPAIO, 2013). Complementarmente,
conforme apontam Melo e Alcantara (2016), as empresas varejistas demonstram que
ainda estdo em estagios iniciais de competéncias para a gestao de demanda.

Nesse contexto, Delgado e Oliveira (2015) e mesmo o texto da ABAD (2015)
expdem que para acompanhar as transformacdes e as tendéncias de globalizacdo o
setor varejista transformou-se a partir da década de 1990, em especial incorporando
estratégias competitivas para atender o aumento das expectativas dos clientes, as
pressdes por precos reduzidos, as incertezas geradas pelas rapidas mudancas
tecnoldgicas e ainda produtos com ciclo de vida reduzido.

Esses fatores, de acordo com Freitas (2015) e ABAD (2015), contribuiram para
que as empresas buscassem alternativas efetivas de coordenacédo do fluxo de
materiais, 0 que cooperou para a geracao de processos mais enxutos e eficientes.

Discutir o nivel de servico ao cliente é elemento basilar deste estudo e em
conformidade com Marchesini e Alcantara (2012), o desenvolvimento de
relacionamentos mais proximos entre clientes e fornecedores é uma importante
ferramenta do servico logistico, visto que em teoria isso gera um efeito positivo sobre
a satisfacdo e que, ao atender as necessidades do cliente, com qualidade e custo
baixo, pode gerar valor e diferenciacéo.

Para que a empresa encontre o ponto de equilibrio entre o custo e a qualidade
na prestacdo do servico fornecido, Rafele (2004) defende que os indicadores
financeiros precisam estar relacionados aos operacionais. Em seu estudo, foram
adaptadas as cinco dimensdes do modelo de Parasuraman, Zeitham e Berry (PZB)
(1985) para trés macros classes, como segue: 1) Componentes tangiveis, referindo-
se aos recursos utilizados para a realizagao do servico; 2) Modos de realizacéo, que
inclui as maneiras e parametros de realizar o servigo dividido em: flexibilidade; nivel
de servigo logistico; condi¢des fisicas de fornecimento; e lead-time; 3) Acdes
informativas, dividindo as atividades de servico em marketing, gerenciamento de
ordens, poOs-vendas, e informacdo. Assim sendo, esse estudo se justifica pela
necessidade de se identificar falhas no processo logistico, o que contribuiria para o
desenvolvimento e/ou implementacéo de ferramentas de gestao capazes de aprimorar
0 servico ao cliente e reduzir os prejuizos advindos das rupturas de estoque.



Diante dessa discusséao, esse estudo tem por objetivo analisar a percepcéo dos
varejistas supermercadistas em relagdo ao nivel de servigco logistico ofertado pelos
fornecedores de bebidas, o0 que responderia prontamente a seguinte questao: Qual a
percepcao dos varejistas supermercadistas em relacdo ao nivel de servico logistico
ofertado pelos fornecedores de bebidas na microrregiao de ltuiutaba?

Este trabalho estd organizado da seguinte forma. A segdo 2 apresenta
destaques da literatura no que concerne aos servigcos ao cliente. Os procedimentos
metodoldgicos utilizados, aplicacdo dos questiondrios e forma de analise séo
explicados na secédo 3. Os resultados estdo na secdo 4, com a discussao e analise
das matrizes de avaliacdo de desempenho e importancia operacional relativas as trés
dimensdes (componentes tangiveis, as formas de atendimento e acfes de
informacdo). O artigo é entdo finalizado com a secdo 5, que apresenta as
consideracdes finais da pesquisa.

2. Servico e niveis de servigo

O servico ao cliente representa todo esforco logistico, dai a necessidade de
uma boa avaliacdo por parte da empresa sobre o qué, para quem, quando e quanto
devera ser fornecido, pois a oferta de servi¢cos adicionais pode representar vantagem
competitiva, contribuindo para a geracao de lucro (MAIA; TEIXEIRA, 2006).

Fleury, Wanke e Figueiredo (2007) corroboram a percepcao de Maia e Teixeira
(2006) e ponderam que servico ao cliente € o esforgo para criar valor por meio de um
servico superior, por meio de pessoas, equipamentos, selecao e desenvolvimento de
fornecedores, capacitacdo profissional, entregas frequentes, cumprimento de prazos,
mercadorias disponiveis e informacdes sobre produtos e pedidos.

Ballou (2008) afirmou que o nivel de servicos € o somatorio dos elementos
acima citados. H4 uma reacdo a este conjunto e, esses requisitos que permitem a
empresa perceber o retorno do cliente em relacdo ao seu servico. Ao desenvolver a
competéncia logistica, a empresa passa a ter uma vantagem competitiva estratégica
para planejar a prestacdo de servicos ao cliente, o que dificulta que a concorréncia
possa se igualar a ela (CAMPOS, 2012).

Conhecer o que é valor para o cliente e a forma de proporciona-lo é o segredo
para fidelizar clientes, tanto quanto buscar novos, constituindo-se em uma poderosa
arma para garantir vantagem competitiva. A diferenca entre os beneficios e os custos
incorridos define o valor para o consumidor e o nivel de entrega do mesmo ao cliente
determina o sucesso ou o fracasso de um negocio (SANSAO; MAIA, 2015).

Na perspectiva de alinhamento de expectativas e padrdes de servigos a serem
ofertados, definem-se os elementos do servi¢o ao cliente (BALLOU, 2008):

e Pré-transacdo: no qual é formalizado o compromisso sobre a modalidade do
Servico;

e Transacdo: ligados a entrega do produto, aos niveis de estoque, as
modalidades de transporte, ao processamento dos pedidos, etc.;

e PoOs-transacdo: envolve os servicos de suporte ao produto em campo,
reposicdo de mercadorias danificadas, devolucdo de embalagens,
gerenciamento de queixas e devolugdes.

Ao avaliarem os niveis de servico de seus fornecedores, 0s varejistas
consideram 0s seguintes aspectos: 1) Precos e condicbes de pagamento: com as
dimensdes do preco de custo, os descontos especiais e progressivos relativos aos
volumes de compra; 2) Abastecimento: As faltas de produtos devido as falhas de
abastecimento sé&o objeto de insatisfagcéo; 3) Linha de produtos, qualidade e imagem



da marca; 4) Vendedores: Competéncia, comprometimento e autonomia de decisao;
5) Propaganda e promocéo; 6) Outros servigos: Treinamento para os funcionérios,
material de exposicdo e promocional, gerenciamento de categorias; 7) Garantia
conserto e troca de mercadorias (PARENTE, 2000).

Existem fatores — como a manutencgao de niveis adequados de disponibilidade
de estoques, desempenho operacional e a capacidade e a disposicao para fornecer
rapidamente informacdes precisas ao cliente sobre as operacdes logisticas e o status
do produto — que s&o importantes para que haja, por parte do cliente, a percepcao da
qualidade da logistica, o que resulta em confiabilidade (BALLOU, 2006). E a
percepcdo pelo cliente de niveis de exceléncia vinculados a disponibilidade,
desempenho e confiabilidade no momento da distribuicdo fisica, proporciona uma
grande possibilidade de a empresa fornecedora criar uma vantagem competitiva
sustentavel (BOWERSOX; CLOSS, 2001).

O uso combinado de medidas de nivel de servigo — tais como probabilidade de
faltas, que é indicador do atendimento a demanda, a taxa de atendimento que
considera a magnitude da falta (pode ser calculada individualmente) e pedidos
completos que medem a perfeicdo do atendimento — sdo objetivos de desempenho
dos estoques e define o nivel de servico prestado (DIAS, 2003).

Outra abordagem relevante, no que se trata dos estoques, € o gerenciamento
por categoria, uma pratica que possui quatro estilos basicos, podendo ser utilizados
em qualquer area de um estabelecimento baseado em autosservigco, que Sao:
produtos de baixo valor agregado e alto giro, produtos com baixo valor agregado e
baixo giro, produtos com alto valor agregado e baixo giro e produtos com alto valor
agregado e grande giro (VANDERLIND, PACHECO; SCHNEIDER; 2016).

Regular o fluxo de negocios é funcdo dos estoques em setores altamente

competitivos e os supermercados estao entre eles, e necessitam de um consideravel
nivel, e quanto menor, melhor é considerada a sua administracdo (KARPINSKI,
SANDRI, MENEGAT, 2009).
No que se refere a gestdo de estoques, Ferreira e Urdan (2013) orientam que devem
ser levados em consideracdo dois tipos de custos: os custos de atendimento,
incorridos pelo varejista para disponibilizar seus produtos no ponto de venda, e “os
custos resultantes das rupturas de estogue, ou o0 custo de ndo atender. Se 0s custos
provocados pelas rupturas de estoques nao forem conhecidos ndo é possivel ao
gestor da empresa definir as politicas de estoques e programacado adequadas”
(FERREIRA; URDAN, 2013, p. 2).

Aguiar e Sampaio (2014) salientaram que a mensuracdo do custo real da
ruptura é dificil em funcdo das diferentes respostas dadas pelo consumidor frente a
falta do produto. Dimensionar o custo da falta € dificil, pois se trata, além do custo
imediato de se perder uma venda, da diminui¢cdo nos niveis de servi¢co percebido pelo
consumidor, com consequéncias diversas e, inclusive, prejudiciais a imagem da
empresa (BECK; ANZANELLO; KAHMANN, 2015). Conhecer detalhadamente seus
custos possibilita ao gestor definir as politicas de estoques e programacgéo adequadas,
fomentando a decisédo sobre o atendimento a ser oferecido pela empresa (FERREIRA;
URDAN, 2013).

3. Procedimentos metodoldgicos
Esta pesquisa classifica-se, quanto a natureza, como pesquisa aplicada, a qual

manifesta uma realidade objetiva, baseada em fatos e dados (GANGA, 2012), tendo
0 objetivo de “contribuir para fins praticos, visando a solugdo mais ou menos imediata



do problema encontrado na realidade” (BARROS; LEHFELD, 2000, p. 78). Quanto aos
objetivos, esta € uma pesquisa descritiva, que tem como objetivo a descricdo de
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou a determinacdo de
relacdes entre as variaveis, e podem ainda determinar a natureza desta relacao (GIL,
2014). A pesquisa descritiva mostra-se aplicavel para este estudo, pois busca
reconhecer a percepcdo dos varejistas em relacdo ao nivel de servico logistico
ofertado. Em relacdo a abordagem, esta pesquisa classifica-se como quantitativa,
caracterizando-se pelo uso de modelos teo6ricos e problema de pesquisa bem
definidos para a coleta de dados da pesquisa (HAIR Jr et al., 2005).

Na busca por dados foi utilizado como instrumento um levantamento ou survey,
caracterizado pela interrogacédo direta das pessoas cujo comportamento deseja-se
conhecer (GIL, 2014). Segundo Martins e Thophilo (2009, p. 60), “os levantamentos
Sao proprios para 0s casos em gque o pesquisador deseja responder a questdes acerca
da distribuicdo de uma variavel ou das relagdes entre caracteristicas de pessoas ou
grupos, da maneira como ocorrem em situagdes naturais”.

Na coleta dos dados via survey, foi aplicado um questionario, definido por Gil
(2014) como um instrumento de coleta de dados e de investigacdo composto por um
conjunto de questdes especificas interligadas aos objetivos da pesquisa, submetidas
a pessoas com o0 proposito de obter informacBes necesséarias para descrever
caracteristicas da populacdo ou amostra pesquisada ou mesmo testar hipoteses.

Ressalta-se que o instrumento de pesquisa proposto neste estudo foi
submetido a avaliacao de trés professores doutores, com experiéncia académica e
profissional nas areas de logistica e financeira. Eles foram membros da banca de
qualificagdo do curso de mestrado do primeiro autor deste trabalho, que por sua vez
também subsidiou a confeccdo do instrumento, por ter atuado varios anos como
profissional do segmento de distribuicdo de bebidas, o que lhe conferiu conhecimentos
tedricos e praticos da logistica desse setor.

Foram objetos de estudo os supermercados da microrregido de ltuiutaba — MG,
como populacdo desta pesquisa. Efetuou-se o levantamento de supermercados
existentes na microrregido, conforme dados da Confederacdo Nacional do Comércio
de Bens, Servigos e Turismo (CNC).

A Tabela 1 indica a quantidade de supermercados existentes nas principais
cidades da microrregido e a representatividade da amostra em relagdo ao total de
empresas de cada municipio.

Tabela 1. Supermercados por municipio da microrregiao de ltuiutaba

Quantidade de Quantidade de Representatividacie da
Cidade supermercados em supermercados da amostra em relacéo ao
2017 amostra total de supermercados em
selecionada cada municipio
Ituiutaba 25 13 52%
Capindpolis 10 4 40%
Santa Vitoria 6 4 67%

Fonte: CNC (2017).



Para a composicdo da amostra para a coleta de dados do presente estudo,
foram escolhidos 21 supermercados pequenos e médios da microrregido de ltuiutaba
de acordo com o Quadro 1.

Quadro 1. Supermercados selecionados para compor a amostra da pesquisa

Supermercados (Sigla
Represe,nf[af[iva da}s Iniciais do NGmero de checkouts Principais cida_lges da
Municipio e Namero do microrregiao
Estabelecimento)
CAP1 2 Capinépolis
CAP2 3 Capindpolis
CAP3 2 Capinopolis
CAP4 3 Capinépolis
IT1 20 ltuiutaba
IT2 3 ltuiutaba
IT3 1 ltuiutaba
IT4 2 ltuiutaba
ITS 3 ltuiutaba
IT6 3 ltuiutaba
IT7 4 ltuiutaba
IT8 1 ltuiutaba
IT9 2 ltuiutaba
IT10 1 [tuiutaba
IT11 8 ltuiutaba
IT12 12 ltuiutaba
IT13 12 ltuiutaba
Svi 1 Santa Vitéria
Sv2 2 Santa Vitéria
Sv3 2 Santa Vitéria
Sv4 1 Santa Vitéria

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).

A coleta de dados foi realizada nas unidades de varejo selecionadas, mediante
contatos pessoais com o0s profissionais responsaveis pelas compras de bebidas, bem
como com os gerentes e/ou proprietarios para os mesmos responderem a ferramenta
da pesquisa. Os contatos foram previamente agendados para garantir a atencéo e
comprometimento dos entrevistados, visando a qualidade da coleta, cujas entrevistas
tiveram a duracdo média de trinta minutos. Nos casos onde ndo foi possivel o
entrevistado responder prontamente, 0 questionario foi deixado sob a
responsabilidade do mesmo e, além das instru¢cdes contidas no formulério, o
respondente recebeu do entrevistador as devidas orientagdes.

Nesta pesquisa, foi adotada a classificagdo definida por Rafele (2004)
adequada ao instrumento de pesquisa criado por Stock e baceert (2001). Baseado em
Stock e Lambert (2001), o questionario aplicado compde-se de: a) capa, b) instrugdes,
c) servicos ofertados ao cliente e d) nivel de servigo esperado pelo varejista. A capa
compreende a identificacdo do respondente (proprietario ou gerente varejista) e da



loja, bem como uma declaracéao assinada pelo orientador e mestrando explicitando os
objetivos da pesquisa e garantindo o sigilo dos dados.

Delimitou-se para esta pesquisa a verificacdo da qualidade do servico oferecido
por quatro fornecedores de bebidas: Ambev (que detém 67,9% do volume de cerveja
e 18,4% do volume de refrigerante produzidos no Brasil), Coca-Cola (que detém
59,9% do volume de refrigerante produzido no Brasil), Guarana Mineiro (marca de
refrigerante produzida na regido) e cerveja Crystal (fabricada pela cervejaria
Petropolis, que detém 11,3% do Market share da producéo brasileira de cerveja, além
de manter um distribuidor na microrregido de ltuiutaba, estando inserida entre os
maiores fornecedores de bebidas regional) (CERVIERE et al., 2014).

Para a avaliacdo dos atributos da importancia e desempenho, ha uma secéo
do questionério, subdividida em 47 questdes. Foi solicitado aos respondentes que
preencheram, por meio de uma escala intervalar de 0 a 10, qual nimero melhor
expressa a importancia de cada atributo do servi¢o ao cliente.

Desse modo, atribuindo notas proximas a 10, o varejista daria maior relevancia
ao atributo, enquanto os que nao estdo relacionados a atividade, ou possuem muito
pouca importancia, sdo avaliados com nota mais proxima a 0. A nota 10 deveria ser
reservada para aqueles fatores que podem causar reavaliacdo dos negdécios
realizados com o fornecedor, ou podem promover a ruptura com determinado
fornecedor, no caso de um desempenho inadequado. Em seguida, os respondentes
inseriram notas que indicassem 0s nhiveis de servico apresentados pelos quatro
fornecedores de bebidas, para averiguar o desempenho dos mesmos.

O Quadro 2 apresenta as questdes exploradas ha pesquisa, com 0s respectivos
nameros das perguntas no questionario, separadas em dimensdes e categorias
conforme a proposta de Rafele (2004), cuja mediacdo € baseada em trés classes:
Componentes tangiveis (bens, pessoal e disponibilidade de estoques); formas de
atendimento (flexibilidade para satisfazer variagbes nas encomendas, assisténcia no
servico, condicbes de suprimento e tempo de espera até a entrega) e acdes de
informacdes (marketing, gestdo do pedido, pds-venda e e-business).

Quadro 2. Questdes da pesquisa por dimensao e categoria, conforme Rafele (2004)

Q
o] o
A . N 9a Atributos considerados importantes para o varejista para
o Categoria guestdo no ~ L
£ P selecdo ou eliminacéo de fornecedores
= questionario
a
Q1 Emisséo de Notas Fiscais isentas de erros
Q2 Rapidez no acerto de Notas Fiscais emitidas erradas.

Gestao do Ql5a Disponibilidade de canal de comunicag¢&o: "0800"
o pedido Q15b Disponibilidade de canal de comunicag&o: site - internet
zqo; Q15¢ Disponibilidade de cal de comunicac¢ao: Geréncia/Supervisdo
g Q15d Disponibilidade de canal de comunicacgéo: e-mail
<) Disponibilidade de material de instrugdes técnicas sobre os
= Q12
‘o Marketing produtos
S O fornecedor é capaz de ofertar: Equipamentos em comodato
s Q28c .
3 para melhoria das vendas
=] . s . . ~
g 03 Disponibilidade de atendimento exclusivo para correcdo de

faltas, avarias e erros de expedi¢céo
Pds vendas Q26 Garantia de troca de produtos com evidéncia de avarias
028a O fornecedor é capaz de ofertar: Gerenciamento do nivel de
estoque




N° da
Categoria guestdo no
guestionario

Dimensao

Atributos considerados importantes para o varejista para
selecdo ou eliminacédo de fornecedores

O fornecedor é capaz de ofertar: Gerenciamento do prazo de

Q28b validade dos estoques
Ql4a O consultor de vendas se encontra: No ponto de venda
Q14b O consultor de vendas se encontra: na sua cidade
Q1l4c O consultor de vendas se encontra: na sua regido
0 O consultor de vendas se encontra: na Central de Distribuic&o
o Q14d
> do Fornecedor
g Q16a O consultor de vendas é: acessivel
e Q16b O consultor de vendas: possui conhecimento do produto
% Pessoal Q16¢ O consultor de vendas é: Capaz de resolver problemas de nivel
Q de servigo (ruptura, trocas e pedido extra)
8 Q27a O consultor de vendas pode prover informacdes sobre:
g estoques disponiveis
o O consultor de vendas pode prover informacdes sobre:
Q27b o~
previsdo da data de entrega
Q27¢ O consultor de vendas pode prover informacdes sobre:
disponibilidade de embalagens similares em caso de falta
Q4 Disponibilizagdo do menor pre¢co de mercado
Q5 Oferta de descontos nos pagamentos a vista ou antecipados
Q7 Oferta de descontos a partir da combinacao de varias compras
08 Transparéncia com o varejista comunicagdo de previsao de
aumento de precos
Condicdes de Q10 Oferta de desconto baseado no volume de compras
suprimento Q11 Sempre possui preco competitivo no mercado.
Q13 Confiabilidade da qualidade dos produtos fornecidos.
Ofertar quantidades ou pedidos minimos de produtos de forma
Q24 . . !
condizente com o prazo de validade e/ou giro dos produtos.
Garantia de entrega de produtos com embalagens com
Q25 ) :
8 qualidade e limpas.
c . A . . .
g Q6 Existéncia de contratos de fornecimento, garantindo o
5 - fornecimento em qualquer periodo
= Flexibilidade . . s .
Q Q9 Flexibilidade para disponibilizar diversas datas para
g pagamentos para o supermercadista
8 Lead Time Q21 Pontualidade no prazo de entrega dos produtos (dia e hora)
g 017 O tempo de resposta do consultor de vendas é condizente com
E 0 giro do produto.
018 O nUimero de contatos que sao realizados pessoalmente com o
consultor de vendas.
019 Absorcédo de custos de manuseio de materiais (Como por
Senicod exemplo reposicdo de gbndolas)
ervigo de L . . .
atendimento 020 Comunicacao realizada por meio eletrdnico (de computador
para computador).
Q22 Flexibilidade nas entregas quando solicitada
023 Prestacdo de servicos para unitizacdo de produtos que facilita o
manuseio posterior
Q28d O fornecedor é capaz de ofertar: Nivel de estoques para

pronto-atendimento.

Fonte: Elaborado pelo autor (2017).




Ressalta-se, no Quadro 2, que a ordem das perguntas foi modificada para evitar
desvios no momento da resposta (HAIR Jr. et al., 2005), o que pode ser identificado a
partir da numeracédo das questdes em cada dimenséo e categoria.

Na parte que se refere aos servigos esperados pelo varejista, o desempenho e
a expectativa de servicos logisticos dos fornecedores na visdo dos varejistas
supermercadistas, foram avaliados por meio de informacdes relativas ao volume
minimo de pedido, frequéncia de pedidos, tempo médio entre o envio do pedido até o
recebimento, atrasos na entrega e avarias nos produtos. Neste item, o varejista €
guestionado sobre suas necessidades e opinides e confrontado a percepcéao do que
efetivamente € praticado por seus fornecedores de bebidas.

Para avaliar a confiabilidade de cada item da escala, determinar a
confiabilidade da mesma e avaliar a consisténcia interna do questionario, foi utilizado
o coeficiente Alfa de Cronbach. Nele os valores de a variam de 0 a 1,0, sendo que,
quanto mais préximo de 1, maior confiabilidade entre os indicadores (HAIR Jr. et al.,
2005).

4. Andalise dos Resultados

Os atributos do servico logistico referentes aos varejistas supermercadistas
seguiram o exposto por Rafele (2004) (1) disponibilidade de produto; (2) tempo de
ciclo de pedido; (3) consisténcia do prazo de entrega; (4) frequéncia de entrega; (5)
flexibilidade do sistema de distribuicdo; (6) sistema de informacdo de apoio; (7)
sistema de remediacéo de falhas; (8) apoio na entrega fisica; e (9) apoio apds-entrega.

Para representacdo das respostas obtidas, Stock e Lambert (2001) propde a
utilizacdo da matriz de desempenho e de importancia operacional. Esta matriz
estabelece planos de acéo, que podem ser a) manter o servigo, b) melhorar o servico,
c) reduzir o servigo, ou uma combinagdo entre os mesmos, de acordo com a
importancia atribuida e o desempenho alcancado, em cada quadrante.

Maia (2006) salientou que a matriz de avaliacdo de desempenho e de
importancia operacional permite a identificacdo de quais atributos sdo importantes
para o varejo e a avaliacdo do desempenho do patrocinador da rede sob a perspectiva
dos varejistas supermercadistas. Para confeccdo da matriz de avaliacdo e de
importancia operacional, os dados oriundos da pesquisa foram organizados em uma
tabela, sendo que: a primeira coluna identifica o nimero do atributo a ser utilizado
para identificacdo do mesmo na matriz; a segunda coluna contem a descricdo dos
atributos considerados importantes para o varejista para a selecao ou a eliminacéo de
fornecedores; a terceira coluna apresenta a nota média oferecida a importancia do
atributo sob a visdo do supermercadista varejista (valores que, na matriz, comporao o
eixo das ordenadas); e finalmente, as colunas de quatro a sete informam a nota média
de cada fornecedor sobre a perspectiva do supermercadista varejista (eixo das
abcissas).

A coleta dos dados deu-se em vinte e um varejos supermercadistas
pertencentes a trés cidades compreendidas na microrregido de lItuiutaba, que
representaram 51% do total de supermercados existentes nestes municipios. Os
resultados desta pesquisa sao expressos por matrizes de desempenho e importancia
operacional. Sao apresentadas as médias aritméticas dos construtos analisados de
acordo com as dimensfes e categorias. Dado que a analise matricial foi subdividida



em trés dimensbes (acbes de informacdes, componentes tangiveis, e formas de
atendimento), conforme a classificacdo de Rafele (2004).

As matrizes de avaliacdo de desempenho e de importancia operacional estao
divididas em nove quadrantes, sendo que cada um, esta identificado com as acoes,
de acordo com Stock e Lambert (2001), a serem propostas aos fornecedores. O
desempenho médio das “Ac¢des de informacgdes” ofertadas pelos fornecedores na
percepcao dos varejistas supermercadistas é apresentado na Figura 1.
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Figura 1 - Matriz de avaliacdo de desempenho e de importancia operacional, a partir do desempenho
médio dos fornecedores, para a dimenséao “A¢des de informagdes”

Esta matriz evidencia que apenas quatro atributos com grande importancia
segundo a percepcédo dos varejistas tém tido um bom desempenho médio entre os
fornecedores de bebidas, que sdo: emissdo de Notas Fiscais corretas e rapidez no
acerto das que foram emitidas erradas (Q1 e Q2), disponibilidade de atendimento
exclusivo para correcdo de faltas, avarias e erros de expedicao (Q3) e o fornecedor
ser capaz de ofertar equipamentos em comodato para melhoria das vendas (Q28c).
Para estes atributos, a recomendacdo indicada para os fornecedores é
“‘mantenha/melhore”.

Para as demais questbes da dimensdo “Ac¢des de informagdes” a
recomendacgao geral é “Melhore”, pois ficaram com as notas médias de desempenho
abaixo das notas médias da importancia atribuida. S&@o elas: 12 (Disponibilidade de
material de instru¢cdes técnicas sobre os produtos), 15a (Disponibilidade de canal de
comunicacdo: 0800), 15b (Disponibilidade de canal de comunicacgéo: site — internet),
15c (Disponibilidade de canal de comunicacdo: Geréncia/Supervisdo), 15d
(Disponibilidade de canal de comunicagéo: e-mail), 26 (Garantia de troca de produtos
com evidéncia de avarias), 28a (O fornecedor é capaz de ofertar: Gerenciamento do
nivel de estoque), 28b (O fornecedor é capaz de ofertar. Gerenciamento do prazo de
validade dos estoques), ligadas as categorias de gestdo do pedido, marketing e pés-
vendas. As referidas questdes indicam oportunidades para que os fornecedores
aprimorem seus canais de comunicagdo com o mercado, provocando a melhoria da
imagem o que resultara no crescimento do volume de negocios.



A Figura 2 exibe a matriz para a dimensdo componentes tangiveis, que esta
ligada a categoria pessoal representada pelas questbes 14a, 14b, 14c, 14d, 16a, 16b,
16c¢, 27a, 27b e 27c.
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Figura 2 — Matriz de avaliacdo de desempenho e de importancia operacional, a partir do desempenho
meédio dos fornecedores, para a dimensdo Componentes tangiveis

Os resultados mostram que os fornecedores estdo comprometidos com a
capacitacdo dos seus consultores de vendas, visto que a maioria das questdes
alcancaram notas médias em desempenho superiores as notas atribuidas a
importancia, entretanto, para atingir a exceléncia eles devem se atentar para as
questdes 16¢ (O consultor de vendas é: Capaz de resolver problemas de nivel de
servico (ruptura, trocas e pedido extra) e 27c (O consultor de vendas pode: prover
informacgdes sobre disponibilidade de embalagens similares em caso de falta), pois
além de minimizar a falta de estoques, a capacitacdo profissional objetivando resolver
problemas de niveis de servigo e embalagens similares, demonstra preocupagao com
0s varejistas supermercadistas, que sdo importantes parceiros para o alcance dos
objetivos dos fornecedores.

Na Figura 3, as questdes 04, 05, 06, 07, 08, 09, 10, 11, 13, 17, 18, 19, 20, 21,
22, 23, 24, 25, 28d, englobam as categorias: pés-vendas, condi¢cdes de suprimento,
flexibilidade, marketing e servi¢co de atendimento.

De uma forma geral, sdo necessarias melhorias a politica de vendas, marketing
e niveis de servicos, conforme apontam os resultados das questdes 04
(Disponibilizacdo do menor preco de mercado), 05 (Oferta de descontos nos
pagamentos a vista ou antecipados), 06 (Existéncia de contratos de fornecimento,
garantindo o fornecimento em qualquer periodo), 07 (Oferta de descontos a partir da
combinacao de véarias compras), 08 (Transparéncia com o0 varejista na comunicagao
de previsdo de aumento de precos), 09 (Flexibilidade para disponibilizar diversas
datas para pagamentos para o supermercadista), 10 (Oferta de desconto baseado no
volume de compras), 11(Sempre possui preco competitivo no mercado), 19 (Absorcéo
de custos de manuseio de materiais (Como por exemplo, reposi¢do de géndolas), 20
(Comunicacao realizada por meio eletronico) (de computador para computador), 22



(Flexibilidade nas entregas quando solicitada), 23 (Prestacdo de servicos para
unitizacdo de produtos que facilita 0 manuseio posterior) e 28d (Nivel de estoques
para pronto-atendimento).
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Figura 3 — Matriz de avaliacdo de desempenho e de importancia operacional, a partir do desempenho
médio dos fornecedores, para a dimensdo Formas de atendimento

Garantia de troca de produtos com evidéncia de avarias tem alta importancia
para o varejista supermercadista, entretanto, a nota média do desempenho foi baixa,
0 que indica a necessidade de revisdo da politica de troca para os produtos com
avarias. Ja a disponibilidade de embalagens similares em caso de falta indica a
necessidade de revisdo dos processos, visando dar agilidade em problemas dos
niveis de servico e embalagens similares, evitando as rupturas consequentemente
perda de receitas para ambos os lados.

5. Consideracgfes Finais

A exigéncia dos consumidores cada vez maior torna a gestdo eficiente da
logistica um diferencial competitivo no atual contexto do mercado. Os niveis de
servicos logisticos precisam atender as expectativas e para que isto ocorra a logistica
gue tem a funcao de entregar o produto certo, no momento, na quantidade certa e ao
menor custo total para o cliente, precisa ter foco em exceléncia.

O objetivo geral deste trabalho foi analisar a percepgdo dos varejistas
supermercadistas em relacéo ao nivel de servico logistico ofertado pelos fornecedores
de bebidas na microrregiao de Ituiutaba. De maneira geral, verificou-se a necessidade
de revisdo das politicas de prestacdo de servicos dos fornecedores, visto que a
maioria das questdes tiveram notas médias abaixo do desempenho esperado, ficando
classificadas no quadrante ‘melhore’, 0 que expressa a percepcao dos varejistas
supermercadistas em relacéo a situacdo atual do nivel de servigo logistico ofertado
pelos seus fornecedores de bebidas.

O desempenho médio dos fornecedores da dimensdo Acdes de Informacdes
necessita de atencédo especial. Apenas quatro atributos considerados como de



grande importancia para os varejistas estdo com bom desempenho. Atributos
importantes ligados aos canais de comunicagdo (0800, internet, e-mail), acesso a
gerencia/supervisao, trocas, correcao de faltas, produtos com avarias, gerenciamento
de nivel de estoque e gerenciamento de validade ficaram com baixo desempenho
médio.

Os fornecedores demonstraram bom desempenho médio nos atributos ligados
aos Componentes tangiveis. Entretanto, percebeu-se a necessidade de delegar
autonomia aos consultores de vendas, no sentido de capacita-los para a resolugéo de
problemas ligados aos niveis de servicos, pois 0s consultores ndo conseguem
resolver a contento questdes ligadas a ruptura de estoque, trocas, pedidos extras,
informacdes sobre embalagens similares. Essa capacitacdo, além de satisfazer as
expectativas dos varejistas, pode impactar positivamente o volume das vendas.

O objetivo deste estudo foi descobrir a percepcdo dos varejistas
supermercadistas em relagcdo ao nivel de servico logistico ofertado pelos fornecedores
de bebidas na microrregido de ltuiutaba. Conclui-se que este objetivo foi alcancado,
dado que os resultados expostos nas matrizes “agcdes de informacdes”, “componentes
tangiveis” e “formas de atendimento” expressam as percepc¢des dos supermercadistas
varejistas pesquisados em relagdo ao nivel de servigo logistico a eles ofertados,
apontando o que deve ser mantido, o que deve ser melhorado e o que definitivamente
deve ser melhorado.

A partir deste estudo, aplicacGes praticas podem ser efetivadas, bem como
outros assuntos podem ser estudados tais como: A apreensdo das percepcoes dos
gestores sobre estratégia e qualidade dos servicos prestados por suas empresas na
microrregido de ltuiutaba (MG); Realizar um estudo idéntico mediante a ampliacao da
amostra e cidades envolvidas; Realizar um estudo idéntico mediante a ampliacdo da
amostra, mantendo as cidades e adicionando outros segmentos de varejo, tais como:
Lojas de conveniéncia, bares, barzinhos, restaurantes, lanchonetes, etc.
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