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Resumo

Diante de um cenario de valorizacdo do setor logistico e de transporte na cadeia de suprimento, surge
a necessidade de entender como os clientes visualizam o servigo logistico e quais fatores compdem
0 que eles qualificam como um servico que atende as suas expectativas. Este trabalho apresenta
uma analise das diferentes perspectivas dos clientes sobre o nivel de servigo e como os indicadores
logisticos de satisfagdo do cliente podem ter diversas abordagens. Adicionalmente, é apresentado
como o mundo virtual do e-commerce também contribui para uma mudanga na forma de avaliar a
satisfacdo com o servico realizado e as novas métricas que a internet trouxe consigo ao acelerar e
facilitar a interface com o cliente.
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Abstract

Facing a scenario of valuation of the logistics and transportation sector in the supply chain, there is
a need to understand how customers visualize the logistics service and what factors make up what
they qualify as a service that meets their expectations. This paper presents an analysis of the
different perspectives of the clients on the service level and how the logistic indicators of customer
satisfaction can have several approaches. Additionally, it is presented how the virtual world of e-
commerce also contributes to a change in the way to evaluate satisfaction with the service performed
and the new metrics that the internet brought with it by accelerating and facilitating the interface
with the client.
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1 Introducao

Com a globalizacdo crescente e os produtos e
servicos tendo que chegar em locais cada vez mais
remotos em tempos cada vez mais curtos, a atividade
de transportes vem ganhando mais notoriedade e
importancia dentro da economia nas ultimas décadas.
Segundo Vivaldini [1] em muitos setores industriais
as atividades de transportes representam o maior
percentual em termos de custos logisticos, superando
até os custos de manter os estoques. Sendo assim, a
gestao dos transportes vem sendo vista ndo como um
mal necessario, que era a visdo de alguns anos atras,
mas sim como uma vantagem competitiva para as
empresas se diferenciarem frente a seus
concorrentes.

Com o transporte ganhando cada vez mais
importédncia para o cliente, é de interesse das
empresas controlarem de forma mais eficaz se seus
servicos estdo atendendo satisfatoriamente seus
clientes. Entretanto, Simchi-levi [2] ressalta que nos
mercados atuais, controlados pelos clientes, ndo sao
os produtos ou servigos propriamente ditos que
importam, mas o valor percebido pelo cliente. A
maneira com que uma empresa mensura a qualidade
de seus produtos e servigos evoluiu, da verificagao
interna da qualidade para a satisfagdo do cliente. E
nesse contexto, de mudanca da percepcao da
qualidade pelos clientes, que o ainda jovem e-
commerce, se comparado a logistica tradicional, vem
enfrentando alguns desafios. Por mais que os servigos
de vendas online estejam sendo ampliados e se
tornando cada vez mais acessiveis ao consumidor as
dificuldades das empresas em cumprir o prazo estdo
cada vez maiores e mais evidentes [3]. E ndo apenas
o fator prazo, que é o mais perceptivel no setor de
transporte, mas Hijjar [4] relembra que a cada passo
do processo de compra online, voluntaria ou
involuntariamente o0s consumidores avaliam o
desempenho das lojas que utilizam. Esse desempenho
percebido pode ser fator decisivo para sobrevivéncia
de uma loja virtual, pois podera influenciar a decisdo
do consumidor de realizar novas compras ou nao mais
voltar a consumir naquela loja.

2 Indicadores QCAMS

Segundo Albrecht [5], proporcionar a qualidade
total em servicos € uma situacdo na qual uma
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organizagao fornece qualidade e servigos superiores a
seus clientes, proprietarios e funcionarios. Por sua
vez, conforme Carpinetti [6] a satisfacdo dos
acionistas decorre da satisfacdo do cliente que se
relacionam com a eficacia do negdcio. A eficacia do
negocio depende de fatores que supram as
necessidades dos clientes. Porém, identificar quais as
necessidades dos clientes ndo € uma tarefa simples:

“O produto final de um servico é sempre um
sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou nao
conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do
servico é variavel de acordo com o tipo de pessoa. E
importante observar que os servigos possuem dois
componentes que devem ser considerados: o servigo
propriamente dito e a forma como é percebido pelo
cliente” [7]

Segundo Campos [8], existem 5 fatores que sdo
essenciais para avaliar se a satisfagdo das
necessidades dos clientes esta sendo atingida,
conhecidos como indicadores QCAMS:

e Qualidade Intrinseca: Mede a satisfagdo do
cliente com relacdo as caracteristicas de
qualidade dos produtos e servicos;

e Custo: Mede o] custo-beneficio do
produto/servico. Nao adianta ter o prego mais
barato se o produto/servico ndo trouxer um
beneficio equivalente ao preco.

e Atendimento: A entrega do produto/servico
deve ser feita na quantidade, na data e no
local certo;

e Moral: Mede o nivel de satisfagdo das pessoas
que trabalham na empresa, sendo possivel
avaliar se os funcionarios trabalham em um
ambiente que seja possivel exercer um
trabalho de qualidade.

e Seguranga: Esta relacionado a
responsabilidade civil do produto, ou seja, a
seguranca que ele oferecera a seus usuarios.

Traduzindo para linguagem de logistica e
transportes, os principais indicadores seriam segundo
Uehara [9]: Disponibilidade de produto, tempo de
ciclo de pedido, consisténcia do prazo de entrega,
frequéncia da entrega, flexibilidade do sistema de
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entrega, sistema de recuperagao de falhas, sistemas
de informacdo de apoio, apoio na entrega, fisica,
apoio pds-entrega. Porém existem muitos outros
fatores, além desses. A jungdo desses fatores forma o
indicador mais comum na logistica chamado de nivel
de servigo.

3 Nivel de Servico

Como afirmam muitas teorias sobre servigo ao
cliente, para atingir a satisfacdo do cliente é
necessario que ele perceba que o servigo prestado
tenha um desempenho melhor ou igual ao que ele
esperava receber.

“A comparacao entre essa percepcao de
desempenho e a expectativa do consumidor em
relagdo a cada item de servigo fornecera o gap de
satisfagdo. Quanto maior esse gap, mais insatisfeito
estara o consumidor com o servigo prestado” [4]

Porém, antes de avaliar os gaps, existe um grande
desafio que seria identificar quais fatores sdo levados
em consideracdo na avaliagdo pelo cliente do nivel de
qualidade de um servigo prestado. Segundo Simchi-
levi [2] na logistica o indicador mais comumente
utilizado para quantificar a adaptacdo de uma
empresa ao mercado é o nivel de servigo.
Normalmente o termo esta relacionado a capacidade
de entregar o produto na data combinada com o
cliente. Porém, para outros autores esse conceito é
mais amplo.

Para Ballou [10] o nivel de servigo logistico é a
qualidade com que o fluxo de bens e servigos é
gerenciado. E o resultado final de todos os esforcos
logisticos da firma. Segundo o autor é bastante
comum encontrar diferentes formas de medir o nivel
de servigo, mas o fator-chave sempre é achar o
conjunto de valores logisticos que as empresas
oferecem aos seus clientes para garantir sua
fidelidade.

Segundo Fleury & Hijjar [11] o conceito de servigo
ao cliente é a qualidade de um conjunto de dimensodes
que incluem a facilidade de completar a transacao,
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disponibilidade de produto, o prazo de entrega a
consisténcia do prazo de entrega, o sistema de
informagdes de apoio, o sistema de remediacdo de
falhas e o desempenho e a flexibilidade da operagao
de entrega fisica.

Existem varias pesquisas que buscam priorizar
quais elementos s3ao mais importantes para a
satisfacdo do cliente com relacdo ao servigo logistico.
Perreault [12] mostrou a correlagdo, variando de 0 a
1, entre nivel de servico e satisfacdo do cliente,
conforme Tabela 1. Os principais fatores foram tempo
de entrega, variabilidade do tempo de entrega e
informacdo sobre o andamento do pedido. Em 40 lugar
estd o servigo de urgéncia, fator pouco encontrado em
outras pesquisas.

Elemento do Nivel de Servico indice
Tempo médio de entrega 0,76
Variabilidade do tempo de entrega 0,72
Informacdes sobre andamento do pedido 0,67
Servigo de Urgéncia 0,59
Método para emissdo de ordens 0,56
Resolugdo de queixas 0,56
Exatiddo do preenchimento de pedidos 0,46
Politica para devolucdo 0,44
Procedimento de cobranga 0,36

Tabela 1: Elementos que compdem o nivel de servico.
Fonte: Perreault [12].

Ja Ballou [10] afirma que existem varios outros
fatores que influenciam o nivel de servigo:

. Elementos pré-transacgao: Sao
aqueles que sdo necessarios antes da entrega
propriamente dita, para garantir que nada ocorra
em desacordo com o combinado com o cliente e
estabelecem um ambiente para ser prestado um
bom nivel de servico. Uma politica por escrito
estabelecendo a meta de nivel de servigo, qual o
procedimento da empresa em casos de devolugao
e faltas, sdo exemplos de elementos que dao mais
segurancga para o cliente e que mostram o que a

http://dx.doi.org/10.25286 /repa.v2i4.903



As diferentes perspectivas da qualidade sobre nivel de servigo na logistica e os desafios do e-

commerce

empresa estd disposta a oferecer. Outros
elementos que também aumentam a confianga na
relacdo cliente-te-fornecedor é a criacdo de planos
de contingéncia em casos de greves ou desastres
naturais, que criam uma estrutura que para
implementar a politica de nivel de servigo.

o Elementos de transagdo sao os
aspectos que influenciam diretamente na
entrega produto ao cliente e no resultado
percebido. Niveis de estoque ajustados, selecdo
do meio de transporte, determinar
procedimentos para processamento de pedidos
sdo elementos de transacdo do nivel de servigo.
Eles influenciam diretamente em como o cliente
avalia o nivel do servigo: se o tempo de entrega
foi conforme acordado, se a ordem de compra
estd conforme desejada, se a mercadoria
recebida estd em bom estado, se havia
disponibilidade de estoque.

. Elementos pos-transacdo: Sao
aqueles fatores de apoio ao consumidor apds o
momento da compra do produto. Geralmente
sao servigos oferecidos para ajudar os
consumidores em casos de  produtos
defeituosos, servigos de atendimento para
realizar reclamacdes, solicitacdes, devolucgoes,
assim como retorno de embalagens, como
pallets por exemplo.

Esses elementos sdao muitas vezes o fator
diferencial que fazem com que os clientes sejam
fidelizados a marca, pois podem trazer sua satisfagao,
mesmo apods a compra.

4 Desafios do e-commerce

Quando se trata de operagoes de servigos, o varejo
€ um dos que mais sofrem com a alta complexidade
do gerenciamento logistico.

“Operagdes de varejo em geral requerem solugdes
sofisticadas de distribuigdo fisica, gestdo de estoque e
niveis de servico. Um dos desenvolvimentos recentes
em termos de pratica de varejo foi o desenvolvimento
do canal de distribuicdo baseado na internet” [13]

O mercado virtual chegou como uma alternativa a
logistica tradicional, trazendo a comodidade da
internet que facilita bastante a interface com o cliente,
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permitindo facil e rapido acesso na compra da
mercadoria. Entretanto, também existem suas
desvantagens, como o complexo desafio de fornecer
uma cadeia de abastecimento logistico, considerada
retaguarda do negdécio, que consiga atender as
necessidades e expectativas de entrega com a mesma
comodidade, praticidade e velocidade que a linha de
frente oferece, como citam Fleury & Monteiro [14].
Os autores ainda relatam que no Natal de 1999 nos
EUA foi onde pela primeira vez foi chamado atengao
para o assunto, pois houve um boom de vendas pela
internet que ocasionou o0 colapso no sistema de
atendimento e entrega. Nesta situacao, previu-se que
cerca 25% dos clientes que fizeram suas compras
natalinas pela internet ndo tiveram suas expectativas
satisfeitas, pois muitos receberam mercadorias
equivocadas ou entregues apos o Natal.

Conforme ressalta Uehara [9], é bastante comum
encontrar noticias na imprensa com depoimentos de
consumidores que tiveram experiéncias
desagradaveis ao realizar compras pela internet. Os
principais problemas relatados sdo atrasos com
relagdo ao prazo de entrega prometido, produtos
entregues com avarias, erros de cobranca e
cancelamento de pedidos por falta de produto. Essas
dificuldades se dao pelo fato do perfil de entrega de
e-commerce ser bastante diferente da logistica
tradicional.

A tabela 2 sumariza as principais diferengas entre
a logistica tradicional e o e-commerce, em termos de
tipo de carregamento, tamanho médio do pedido,
destinos e demanda.

Logistica
Variaveis E-commerce
Tradicional
Pequenos
Carregamento Paletizado
Pacotes
Tamanho Médio
>U$1000 <U$1000
do pedido
Altamente
Destinos Concentrados
Dispersos
Estavel Incerta
Demanda
consistente Fragmentada
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Tabela 2: Comparativo logistica tradicional X e-
commerce. Fonte: Fleury & Monteiro [14]

Fazendo um paralelo com indicadores QCAMS,
segue uma anadlise mais detalhada de como os
indicadores de e-commerce se diferenciam quanto a
Qualidade Intrinseca, Custo e Atendimento (Entrega).
Para os indicadores de Moral e Seguranca nao foi
realizada andlise comparativa pois entende-se que
ndo ha diferenca significativa na logistica tradicional e
e-commerce.

e Qualidade Intrinseca: No e-commerce, onde
as entregas sao via operacoes B2C (Business-
to-Customer), ha um aumento na
manipulagdo de itens ndo-paletizados nos
depdsitos, diminuindo a movimentagdo por
lotes e aumentando a movimentacdao de
pequenos pacotes. Os produtos que na
logistica  tradicional normalmente sdo
embaladas em caixas e paletes podem no, e-
commerce, ser de uma natureza fisica
diferente e vir a requerer uma forma de
transporte especifica. Como diz Novaes [15]
Mercadorias resfriadas, por exemplo, exigem
manuseios adicionais e cuidados especiais na
sua embalagem e transporte precisando de
maior nivel de coordenacao das operagodes nos
centros de distribuicdo. Como cada pacote é
manuseado com muito mais frequéncia que
no B2B (Business-to-Business), a
probabilidade de avaria aumenta. Quando o
produto perde sua capacidade de exercer sua
funcdo basica, é o primeiro sinal para o
consumidor que a qualidade intrinseca ndo
atendeu as expectativas.

e Custo/frete: Outro desafio para o e-commerce
em comparacdao a logistica tradicional é o
elevado valor do frete por unidade. Como ha
perda de escala de volume, o custo fixo do
frete que antes se diluia por vérias unidades
agora se concentra em poucos volumes.

Um exemplo do setor supermercadista, na
pesquisa de Hijjar [4], um dos motivos para os
clientes ndo voltarem a comprar no supermercado
virtual foram os pregos e taxas cobrados, que foram
considerados muito elevados. Para os clientes o custo
beneficio ndo foi suficiente para quererem utilizar o e-
commerce, pois o valor agregado pelo servigo
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adicional de entrega nao foi suficiente para compensar
0s pregos cobrados.

e Atendimento: Por se tratarem de entregas
geralmente para pessoa fisica, o perfil do
pedido geralmente é o mesmo: poucos
volumes para cada endereco. Por esse
motivo, a roteirizacdo das entregas pode se
tornar extremamente dificil. Quando existe
um pedido para uma cidade remota, muitas
vezes precisa-se aguardar até que uma
grande quantidade de pedidos se acumulem
para aquela regiao, para ser economicamente
benéfico enviar um veiculo para |a. Isso pode
aumentar o tempo de entrega para os
clientes. Além disso, como bem pontua
Novaes [15], ha uma extrema dificuldade de
previsdo de demanda nesses casos. Muitas
empresas tradicionais ao colocarem parte de
seus negdcios a serem comercializados pela
internet foram surpreendidos com uma
avalanche de pedidos, sobrecarregando o
planejamento logistico dos setores de
expedicao [15]. O autor ainda complementa,
ressaltando que a previsdo de demanda na
logistica tradicional pode se basear no
historico de vendas e na média de pedidos
daquele cliente ja conhecido. Entretanto na
logistica eletronica a demanda € muito
variavel com altas e baixas em periodos
aleatdrios, pois sdo geralmente novos
clientes.

5. Conclusoes

Com a logistica e distribuigdo ganhando um papel
cada vez mais importante nos negécios das empresas,
é de interesse das mesmas avaliar como utiliza-la
como uma vantagem competitiva nos seus negdcios.
O primeiro passo para tal, é entender como os clientes
visualizam a logistica e distribuicdo dos produtos e
quais suas expectativas com relagdo aos servigos
oferecidos. Normalmente é possivel classificar os
critérios de avaliacdo de um servigo em 5 aspectos:
Qualidade Intrinseca, Custo, Atendimento, Moral e
Seguranca. Um dos indicadores mais comuns na area
de logistica e distribuicdo é o nivel de servigo. Sua
definicdo e suas métricas variam entre autores e
empresas, podendo simplesmente medir se a entrega
foi feita no prazo acordado, até medir se o cliente esta
satisfeito com os servigos pds-venda. E interessante
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que o maximo possivel de varidveis estejam
envolvidas nessa medicdo para garantir que o
monitoramento de todos os aspectos que o cliente
observa esteja ocorrendo. Entretanto, as métricas
para medir a satisfagao do cliente vem mudando, pois
com o e-commerce algumas expectativas foram
modificadas. Com o mundo virtual extremamente
rapido e acessivel durante as compras, os clientes
transferem essas mesmas expectativas para os
servicos de entrega, o que vem se tornando um
grande desafio para as transportadoras. Com o maior
manuseio dos produtos aumenta-se o nivel de
avarias, além da previsdo de demanda bastante
incerta, que dificulta a roteirizacdo. Essas sao
algumas das dificuldades que as transportadoras vem
enfrentando quando se trata de e-commerce.
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