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Resumo

O presente estudo consiste em uma abordagem tedrica acerca da Gestdo da Cadeia de
Suprimentos e também da Gestdao de Servico ao Cliente e tem como objetivo realizar uma
andlise de como € gerido o servigo ao cliente em uma padaria do sudeste goiano. Para tal,
realizou-se entrevistas com o gestor da empresa e questiondrios com alguns clientes, a partir
dos dados obtidos fez-se uma comparagdo entre a visdo do gestor e a dos clientes sendo possivel
identificar o nivel da gestdo do servi¢o que € oferecido aos consumidores e o quanto eles estao
satisfeitos com esse servigo, pois nao houve contradicdo entre a visdao da empresa e a opiniao

dos clientes.

Palavras-Chaves: Gestdo do servigo ao cliente, cadeia de suprimentos, padaria.

1. Introducao

Conforme uma pesquisa realizada pelo Instituto Tecnolégico ITPC juntamente com a
Associagao Brasileira da Industria de Panificagdo e Confeitaria (ABIP), em 2012 as empresas
de panificacdo e confeitaria apresentaram um crescimento acima de 11%, porém em 2015 essa
realidade mudou e o setor tem acumulado perdas e se encontra cerca de 9% abaixo do nivel
esperado. Diante deste contexto, muito se fala em Gestdo da Cadeia de Suprimentos que se trata
de uma ferramenta eficiente que possibilita a uma empresa destacar-se dos concorrentes no
mercado global, reduzindo custos operacionais, aproximando-as de seus fornecedores buscando
eficiéncia dos servicos prestados e nos conflitos de informacdes gerados ao longo de toda cadeia

de suprimentos.
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Em funcdo da estratégia competitiva adotada pelas empresas que compdem uma cadeia de
suprimentos, as atividades logisticas relacionadas a distribuicao fisica sdo definidas a partir da
estrutura planejada para os canais de distribuicdo havendo necessidade de um fluxo continuo

de informagdes (NOVAES, 2001).

Segundo Gomes e Ribeiro (2004) a informacdo tem um papel de destaque no mundo
globalizado, pois por meio dela sdo realizados processos como compra, venda ou
gerenciamento, e a qualidade da mesma determina o nivel de eficicia em que esses e demais
processos serdo realizados e controlados. Portanto, saber gerencid-la garante uma grande

vantagem competitiva.

Lambert e Cooper (2000) identificam como processos chaves na cadeia de suprimentos: o
gerenciamento do relacionamento com clientes, compras, o gerenciamento de servico ao
cliente; o gerenciamento da demanda; o atendimento de pedidos; o gerenciamento do fluxo de
producdo; o desenvolvimento de produtos e comercializagcdo; e o retorno. Visto que no processo
de relacionamento com o cliente € possivel identificar os clientes chaves ou grupos de clientes,
que sdo considerados criticos e cruciais para o sucesso do negdcio, e sdo determinados acordos

para proporcionar produtos e servigcos para atingir o nivel de desempenho desejado.

O objetivo deste estudo € analisar a Gestdo de Servico ao Cliente de uma empresa do ramo
alimenticio, através de entrevista realizada com o gestor da empresa e com uma pesquisa de
satisfacdo realizada com os clientes da empresa, através de um questiondrio respondido pelos

mesmos.

2. Revisao Bibliografica

2.1. Gestao da Cadeia de Suprimentos

A gestdo da cadeia de suprimentos vem se tornando cada vez mais importante nas empresas,
pois hoje nao se tem mais competicdo de empresa para empresa e sim de cadeia para cadeia.
Neste ambiente, para atender as necessidades dos clientes, as empresas encontraram novos
desafios, como a reducdo do ciclo de desenvolvimento de novos produtos, aumento da

satisfacdo dos clientes e aumento do lucro para todos os membros da cadeia (SIMON, 2005).

Uma cadeia de suprimentos consiste em todas as partes envolvidas, direta ou indiretamente, na

realizacdo do pedido de um cliente. Inclui ndo apenas o fabricante e os fornecedores, mas
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também transportadoras, armazéns, varejistas e at€é mesmo os proprios clientes (CHOPRA;
MEINDL, 2011). Ela corresponde ao conjunto de processos requeridos para obter materiais,
agregar-lhes valor de acordo com a concepg¢do dos clientes e consumidores e disponibilizar os
produtos para o lugar (onde) e para a data (quando) que os mesmos os desejarem
(BERTAGLIA, 2006). A competitividade fez com que o processo produtivo tivesse a
necessidade de trabalhar préximo aos clientes e fornecedores, objetivando otimizar a cadeia de
valor do produto (PORTER; MONTGOMERY, 1998). Assim, uma cadeia de suprimentos

engloba todas as etapas no atendimento do pedido de um cliente.

A respeito do gerenciamento da cadeia de suprimentos, de acordo com Ballou (2006), é
importante destacar que se trata da coordenacao do fluxo de produtos ao longo de fungdes e de
empresas para produzir vantagem competitiva e lucratividade para cada uma das companhias

na cadeia de suprimentos e para o conjunto dos integrantes dessa mesma cadeia.

Dessa forma, um modelo de gestio de cadeia de suprimentos deve incluir maneiras de aumentar
o rendimento de todas as etapas que levam até a satisfacdo do cliente final. Algumas das
principais atividades da SCM sdo: troca mutua de informagdo, comportamento integrado,
compartilhamento de riscos e recompensas, cooperacdo, foco no cliente, integracdo de
processos de negdcio e parceria no longo prazo. No entanto, existe uma grande complexidade
na execugdo dessas atividades que € influenciada por uma variedade cada vez maior de
produtos, ciclos curtos de vida do produto, crescimento do mercado e do nimero de canais de

fornecimento (PIRES, 2004).

E cada vez mais necessario que as empresas encontrem métodos para aumentar sua eficiéncia
produtiva ou que desenvolvam alguma vantagem em relacdo a seus concorrentes. As empresas
nio devem atuar mais como elementos isolados, mas como membros de uma cadeia em rede
para manterem-se competitivas (MACADA; FELDENS; SANTOS, 2007). Uma boa gestao
da cadeia de suprimentos reflete em um aumento de sua eficiéncia e, por consequéncia, no

aumento da satisfacdo de seus clientes.

Para que uma organizacdo se mantenha competitiva, ela precisa estar sempre atenta ao seu
ambiente interno e também a todos aqueles envolvidos de alguma forma em seu processo
produtivo. Neste contexto, as empresas devem identificar os fatores valorizados pelos clientes
para alavancar seu posicionamento estratégico, formulando estratégias empresariais alinhadas
as capacidades operacionais e, com isso, obter vantagem competitiva e aumento de seu

desempenho empresarial (MORAIS; SHIBAO; SANTOS, 2012).
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2.2. Gestao do servico ao cliente

Para garantir uma vantagem competitiva, vérios fatores t€ém contribuido para um papel
importante de alguns servigos na cadeia de suprimentos, dentre esses pode-se dizer que sejam
as mudangas das necessidades do cliente e avangos tecnoldgicos. Tais fatores estdo ligados
diretamente com a globalizacdo e eficiéncia da comunicacdo, o que da aos consumidores um
acesso maior a informagdes, produtos e servicos muito similares, dificultando a diferenciacao

entre eles por parte dos clientes (CHRISTOPHER, 2001).

Segundo Gronroos (1998), a relacdo com o consumidor pode ser melhorada, pela gestdo do
servico ao cliente, de trés maneiras: desenvolvendo novos servicos; ativando servigos existentes
ou componentes de servico em uma relacdo comercial; e por fim, ndo menos importante,
transformando bens em componente de servi¢o na relacdo com o cliente. Assim, a gestdo do
servico ao cliente é tida como um dos principais objetivos e uma das mais importantes

atividades da SCM.

O processo de gerenciar o servigo ao cliente tem como responsabilidade, monitorar os contratos
de produtos e servi¢os e intervir de forma proativa em favor do cliente, garantido que as entregas
sejam feitas dentro do prazo proposto, fornecendo informagdes em tempo real sobre
disponibilidade e envio de produtos, além disso, apoiar atendimento aos pedidos, respondendo

também pela administracdo de acordo com o produto ou servigo proposto (LAMBERT, 2004).

Os processos de negocios sao analisados por Croxton et al. (2001), em dois niveis: operacional
e estratégico, que sdo divididos em subprocessos. Os subprocessos operacionais da SCM
consistem em desenvolver uma estratégia de servigo ao cliente, procedimentos de resposta para
as exigéncias dos clientes, infraestrutura para implementacdo desses procedimentos e

desenvolver estrutura de métricas para medir o processo.

No nivel operacional, estdo concentradas as acdes para implementacdo do processo de gestao
do servico ao cliente, acOes estas que sdo analisadas diariamente pela organizagdo. Este
subprocesso funciona como uma transferéncia de dados que o subprocesso estratégico requer,
e estd relacionado com o processo de gestdo do relacionamento com o cliente. J4 os
subprocessos estratégicos da gestdo de servigo ao cliente, consistem em identificar a ocorréncia;
avaliar situacdes e alternativas de solu¢@o; implementar solu¢des; monitorar e relatar, com o

objetivo de desenvolver infraestrutura necessaria e coordenagdo para a implementacao de um
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acordo de produto e servigo fornecendo um ponto-chave de contato para o cliente (CROXTON

et al., 2001).

Conhecer e aprender as expectativas e exigéncias dos clientes ¢ um empreendimento que exige
uma relacdo direta, mobilizando recursos significativos. Para Bowersox et al (2006), mesmo
que muitas empresas tentem se espelhar nos competidores para oferecer sua plataforma de
servico, a prética ndo tem garantido que os clientes sejam realmente satisfeitos, ainda que o
nivel de servico oferecido esteja acima dos padrdes setoriais, € arrematam que “na verdade, ha

apenas uma maneira de se certificar de que os clientes estejam satisfeitos - perguntar a eles”.

2.3. Satisfacao do cliente

Segundo proposto por Kotler (2000), “A satisfacdo consiste na sensagdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparagdo do desempenho percebido de um produto em relagdo
as expectativas do comprador”, ou seja, todo consumidor cria sua expectativa com base em
compras anteriores, conselhos de amigos e outros tipos de informagdes, desse modo, as
empresas devem se ater e ter uma preocupacao em atender objetivos, ndo muito altos, tentando

nao desapontar seus clientes.

A satisfacdo do cliente pode ser dita como uma medida de como os produtos e servigos
oferecidos por uma determinada empresa atendem ou excedem as expectativas desses clientes.
Uma empresa com diferencial é aquela que tem capacidade de gerar altos niveis de satisfacao,
tornando-se assim, elemento fundamental das estratégias de negdcios de muitas outras
empresas. Dessa forma, a presteza no atendimento, conhecimento técnico, credibilidade e
profissionalismo sdo diferenciais extremamente valorizados pelos clientes (LERVIK-OLSEN;
JOHNSON, 2003). E é importante frisar que clientes de distintos segmentos tém diferentes

apreciacdes dos niveis de servigo prestado por um mesmo fornecedor.

3. Metodologia

O presente trabalho € classificado como um estudo de caso, tendo sido realizado em uma
padaria localizada no sudeste goiano que possui atualmente trés lojas. Para isso realizou-se m
levantamento bibliografico, entrevistas com o gestor da empresa e com vdrios clientes da

padaria.
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De acordo com Figueiredo (2008), esse tipo de pesquisa tem como objetivos proporcionar
maiores informacdes sobre o assunto que vai ser investigado, facilitar a delimitacdo do tema a
ser pesquisado, orientar a fixacdo dos objetivos e a formulacdo das hipéteses ou descobrir uma

nova.

A coleta de dados se deu através de visitas in loco, entrevistas e questiondrio online. Para o
estudo de caso utilizou-se dois tipos de entrevista, semiestruturada e estruturada, sendo a
primeira aplicada ao gestor da empresa, no qual foi organizado um conjunto de questdes
(roteiro) a fim de conseguir as informac¢des mais importantes, porém sendo permitido, e
incentivado, que o entrevistado falasse livremente sobre a empresa, permitindo assim obter
maiores informacdes. Ja a segunda, entrevista estruturada, foi aplicada aos clientes visando
obter dados quantitativos e, posteriormente, confrontar os resultados das entrevistas com o0s

clientes com o que foi passado pelo gestor.

O tamanho da amostra necessdria para a pesquisa foi calculado através da Equacdo 1,
considerando que a empresa possui em média 1200 clientes por dia, erro amostral de 10% e
nivel de confianga de 90%. Com isso, encontrou-se que o tamanho da amostra necessaria deve
ser, no minimo, 65 clientes entrevistados.

_ N.Z%p.(1-p)
n= Z2p(1-p)+e2.(N-1)

Equacdo 1

Onde:

— n—amostra calculada

— N - populagdo

— Z—varidvel normal padronizada associada ao nivel de confianca
— P —verdadeira probabilidade do evento

— e —erro amostral

4. Estudo de caso

A empresa estudada foi fundada em 1999 e segue constantemente em uma busca didria pela
valorizacdo de seus colaboradores e clientes, 0 maior compromisso da empresa € atender bem,
com produtos variados e de qualidade, com equipe motivada e sempre em busca da satisfacdo

do cliente. A preservacdo do meio ambiente e melhoria dos produtos tornam a padaria uma
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referéncia na drea de panificacdo e confeitaria, oferecendo inimeras alternativas para uma

alimentacdo sauddvel, segura e saborosa.

A empresa se expandiu e hoje o empreendimento € composto por trés lojas, com dreas de
producdo separadas, saldes de festa no mezanino e quiosque para locagdo com Buffet completo,
confeitaria, padaria, lanchonete, rotisseria e adega em lojas climatizadas, espacosas e
confortdveis. A padaria oferece ainda servicos de encomendas, coffee break nas empresas,

Buffet em eventos, cestas de café da manha e aperitivos, café da manha colonial e caldos.

Para a realizagdo do presente estudo de caso, optou-se por focar nas atividades de Gestao de
Servico ao Cliente, dividindo entre a visdo da empresa sobre o servico ao cliente, perfil e

percepc¢ao dos clientes e o alinhamento entre a percep¢do do gerente e dos clientes.

4.1. Visdao da empresa sobre o servico ao cliente

A empresa estudada garante que mantem uma boa relagdo com seus clientes e preza sempre por
atendé-los da melhor forma possivel. Sendo assim buscam tratar todos os clientes com
cordialidade e gentileza, satisfazendo-os ndo s6 em relagdo aos produtos oferecidos, mas

também através da conquista por um ambiente aconchegante e agradavel.

Trata-se de uma empresa familiar onde os gerentes sdo os filhos do proprietdrio, sendo eles
especializados e sempre buscando melhores capacitagdes para atenderem cada vez melhor seus
clientes, aumentando o nivel de servigo e a satisfacdo destes. Utilizam redes sociais para ficarem

mais proximos e manter os clientes sempre informados e atualizados em relag¢do as novidades.

A localizacdo das lojas € feita em pontos estratégicos e que sejam de facil acesso a qualquer
bairro da cidade. Dessa forma as estratégias de servi¢cos em cada loja sdo as mesmas mudando
apenas o mix de produto de cada uma, além disso, todas apresentam um layout agraddvel aos
clientes, layout esse que tem como referéncias padarias de grandes cidades do pais e do exterior.
Sendo que a matriz € a mais completa com muitos artigos, principalmente produtos
industrializados. Essa matriz que fabrica os produtos de padaria e envia as demais de acordo

com o pedido de cada gerente.

Visto que € inevitdvel a existéncia de falhas no atendimento, a empresa busca corrigi-las de
forma a ndo perder os clientes, e tem o cuidado e a preocupagdo de oferecer sempre os melhores
servigos possiveis. Para melhor atender seus clientes, a empresa define um padrdao de

atendimento e tem como objetivo reduzir cada vez mais o nimero de erros e falhas dos

-317 -



Anais do V Simpésio de Engenharia de Produgdo - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

funciondrios, para isso realiza frequentemente reunides de capacitacdo e de Boas Préticas com
todos os funciondrios, tais reunides sao internas e feitas pelos proprios funciondrios que sao

mais capacitados.

O desenvolvimento de novos produtos € uma caracteristica considerada primordial para a
empresa e ¢ uma atividade que a mantem com vantagem competitiva em relacdo aos
concorrentes, isso porque eles acreditam que novidades atraem os clientes € mantem um nimero
consideravel de clientes diariamente. Além disso, oferecem outros servi¢os como encomendas,
coffee break nas empresas, Buffet em eventos, cestas e café da manha e aperitivos, café da

manha colonial e caldos.

O fluxo de clientes € muito intenso em todas as lojas diariamente, porém existem muitos clientes
que vdo uma vez e ndo voltam, ou que ndo voltam com frequéncia. Para tentar encontrar uma
solucdo para isso a empresa possui um espaco para que os clientes deixem suas sugestoes ou

reclamagdes e procuram sempre resolver os problemas.

No atual contexto de crise econdmica no pais, a empresa ja perdeu cerca de 40% das vendas,
sendo assim a mesma afirma que o servico oferecido ao cliente € decisivo para garantir
vantagem em relagdo aos concorrentes, € que precisam constantemente criar estratégias para
conquistar os clientes e superar esse momento perdendo o minimo de clientes possiveis para a

concorréncia.

4.2. Perfil e percepcao dos clientes

Os resultados obtidos neste estudo sdo referentes a apuracao de 100 respostas de clientes. De
acordo com célculos feitos através da Equacdo 1 apresentada na metodologia, t€m-se que a

amostra obtida € suficiente para refletir a visdo geral dos clientes sobre a empresa.

A andlise do perfil dos clientes demonstrou uma pequena diferenca entre o sexo dos
entrevistados, sendo 53% feminino e 47% masculino, no qual 52% estdo na faixa de 21 a 25
anos, 50,5% sdo moradores do bairro e somente 13% trabalham no mesmo bairro das padarias.
Em relacdo a frequéncia das compras percebe-se uma grande variacdo, sendo que as respostas
mais comuns foram “eventualmente” seguida de “1 vez por semana”. O Gréfico 1 traz todas as

informacdes sobre o perfil dos entrevistados.
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Grafico 1: Perfil dos clientes entrevistados
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Fonte: Elaborada pelos autores
Para analisar o nivel de satisfacdo dos clientes em relacio ao servigco prestado pela empresa, os
entrevistados puderam avaliar vérios aspectos com notas de 1 a 5. Em relacdo ao servico as
notas correspondiam a: péssimo (1); ruim (2); regular (3); bom (4) e 6timo (5). As duas dltimas
perguntas aplicadas foram para saber se a pessoa indicaria a empresa e se ja teve algum
problema com a empresa, para essas perguntas as notas equivaliam a: ndo (1); talvez (2); neutro
(3); sim (4) e com certeza (5). Dessa forma, uma nota 1 equivale a um cliente muito insatisfeito

e 5 muito satisfeito. O resultado deste questiondrio pode ser observado no Grafico 2.

Grafico 2: Resultado da avaliacdo dos clientes entrevistados
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Fonte: Elaborada pelos autores

De acordo com o resultado obtido fica evidente que o servico oferecido pela empresa € bastante
satisfatorio, sendo que os itens “organizagdo, limpeza e higiene”, “variedade” e “qualidade os
produtos” apresentaram uma nota média proxima de 5, o que equivale a avali¢do “6timo”, além
disso, somente o item referente aos precos obteve uma média de notas igual a 2.65, o que indica
que sua avaliagdo esta entre “ruim” e “regular”. A maioria dos clientes indicariam a empresa

para outras pessoas € poucos ja tiveram algum problema com a empresa, o que fez com que a

média fosse 1.5, equivalente a resposta “ndo”.

Além das perguntas objetivas foi pedido ao entrevistado para responder o que mais importa em
sua decis@o de compras e as respostas, coincidentemente, foram principalmente qualidade e
preco. Com isso, confirma-se o que ja havia sido obtido com as notas atribuidas anteriormente,
os clientes estdo satisfeitos com o servico prestado pela empresa, principalmente por causa da

qualidade dos produtos oferecidos.

4.3. Alinhamento entre a percepciao do gerente e dos clientes
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Como o objetivo do estudo era analisar a Gestdo do Servigo ao Cliente, verificou-se o quanto a
geréncia da empresa sabe sobre a importancia que seus clientes conferem aos atributos dos
servigos prestados pela mesma. Desse modo, seguindo a metodologia adotada, os clientes
responderam a um questiondrio para que fosse avaliado o nivel de servico prestado pela
empresa, o mesmo procedimento foi adotado com os gestores, com finalidade de apreender a

importancia que cada atributo oferecido pela empresa teria para os seus clientes.

O fato de a empresa acolher seus clientes de maneira cordial e gentil realmente garante que os
mesmos se fidelizem e busquem frequentar o estabelecimento pelo atendimento que lhes é
oferecido, sendo assim atinge publicos variados, de idades diferentes, e localidades proximas

ou ndo, visto que a localizagdo das lojas atende estrategicamente toda a cidade.

A empresa investe muito na aparéncia, organizagdo e layout, buscando oferecer um ambiente
agradavel, e ainda garante que seus funciondrios sdo aptos e capacitados para atenderem os
clientes da melhor maneira possivel, e isso € perceptivel pelos clientes, visto que os mesmos
prezam pela qualidade dos produtos, além da organizagdo, limpeza e higiene do ambiente, e
valorizam o bom atendimento oferecido pela empresa, dessa forma estio amplamente
satisfeitos com os quesitos que buscam ser atendidos, e por estarem satisfeitos raramente ha

reclamacdes, consequentemente indicam a empresa a outras pessoas.

O unico quesito que € visto como “regular” pelos clientes ¢ o prego dos produtos oferecidos.
Os clientes reclamam do alto preco, e esse pode ser um dos motivos para que muitos nao voltem
ou ndo frequentem constantemente, porém a empresa precisa cobrar pelo que oferece, visto que
estd sempre buscando inovar, investindo em desenvolvimento de novos servicos e produtos

além de oferecer um ambiente requintando e aconchegante.

5. Consideracoes finais

O presente estudo mostra a percep¢do do gestor da empresa e dos clientes sobre o servico ao
cliente prestado, indicando quais os pontos fortes e fracos da padaria. Foi possivel perceber que
nao hd divergéncia muito grande sobre a visdo da empresa e a opinido dos clientes, o que indica

que o gestor junto com sua equipe apresenta um bom conhecimento das prioridades dos clientes.

Tanto a empresa como os clientes priorizam a qualidade e variedade dos produtos, e para
conseguir um alto nivel nesses quesitos a empresa estd sempre inovando e oferecendo produtos
diferenciados, conseguindo assim se destacar e superar a concorréncia, sendo inclusive

premiada nacionalmente pelos produtos oferecidos.
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Para os clientes o aspecto considerado como ruim foi o preco, pois uma vez que a empresa
oferece produtos e um ambiente diferenciados da concorréncia consequentemente o preco
também € mais alto. Mesmo assim, devido a grande quantidade de clientes didrios, percebe-se

que os mesmos priorizam a qualidade em relagcao ao prego.

Para estudos futuros sugere-se realizar um estudo mais aprofundado, realizando entrevistas com
os demais gestores da empresa, com funciondrios e com um niimero maior de clientes, fazendo
algumas adaptacdes nos questiondrios aplicados ao cliente, para assim obter dados mais claros

e dar maior validade ao estudo.
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