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Resumo

O objetivo deste estudo foi analisar a percep¢io dos varejistas supermercadistas em relacdo ao nivel de servigo
logistico ofertado pelos fornecedores de bebidas na microrregiao de Ituiutaba-MG. Foi aplicado um questionario
estruturado a fim de analisar componentes tangiveis, formas de atendimento e agdes de informagdo. A pesquisa
revelou a necessidade de revisdo das politicas de prestagio de servigos, pois a maioria dos atributos pesquisados
receberam notas médias abaixo do desempenho esperado. Nenhum fornecedor obteve destaque efetivo na
avaliagio dos clientes varejistas supermercadistas. A dimensio Componentes Tangfveis recebeu avaliacdo
significativamente supetrior que as demais para todos os fornecedores.

Palavras-chave: Logistica. Nivel de servigo logistico. Percep¢io do servigo. Bebidas.
Abstract

The aim of this study was to analyze the perception of supermarkets in relation to the level of logistical service
offered by beverage suppliers in the micro-region of Ituiutaba-MG. A structured questionnaire was applied in
order to analyze tangible components, forms of assistance and information actions. The survey revealed the need
to review service provision policies, as most of the attributes surveyed received average scores below the expected
performance. No supplier was effectively highlighted in the evaluation of retail supermarket customers. The
Tangible Components dimension received a significantly higher assessment than the others for all suppliers.

Keywords: Logistics. Logistic service level. Perception of service. Beverage.
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Introdugao

Importantes transformacdes surgiram no setor varejista de supermercados a partit da década de 1990,
acompanhando as tendéncias de globalizacdo econ6émica que, por sua vez, promoveram a ampliagdo dos mercados
e o acirramento da competi¢do (Delgado & Oliveira, 2015). Diante disso, e em busca de novas estratégias
competitivas e ancorado a estabilidade econoémica, ao controle da inflagdo e uma melhor distribuicao de renda,

houve o estimulo da expansao das empresas varejistas nacionais, que ja ultrapassam 1 milhdao de pontos de vendas
(ABAD, 2015).

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

Contudo, relata-se que em pafses em desenvolvimento e com infraestrutura logistica pobre, como ¢é o caso do
Brasil, ha fatores distintos que acarretam problemas nas operagdes, 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 gestio de demanda.

Nesse contexto, Delgado e Oliveira (2015) e mesmo o texto da ABAD (2015) expSem que para acompanhar as
transformagOes e as tendéncias de globalizacio, 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 pressoes
por precos reduzidos, as incertezas geradas pelas rapidas mudancas tecnoldgicas e ainda produtos com ciclo de
vida reduzido.

HEsses fatores, de acordo com Freitas (2015) e ABAD (2015), contribuiram para que as empresas buscassem
alternativas efetivas de coordena¢io do fluxo de materiais, o que cooperou para a geracdo de processos mais
enxutos e eficientes.

Discutir o nivel de setvico 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 teotia isso gera um efeito positivo sobre a satisfagio e
que, a0 atender as necessidades do cliente, com qualidade e custo baixo, pode gerar valor e diferenciagio.

Para que a empresa encontre o ponto de equilibrio entre o custo e a qualidade na prestacio 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 realizagio do servigo;
2) Modos de realizagdo, que inclui as maneiras e parametros de realizar o servico dividido em: flexibilidade; nivel
de servigo logistico; condigbes fisicas de fornecimento; e lead-time; 3) Ag¢des informativas, dividindo as atividades
de servico em marketing, gerenciamento de ordens, pds-vendas, e informacio. Assim sendo, esse estudo se justifica
pela necessidade de se identificar falhas no processo logistico, o que conttibuitia para o desenvolvimento e/ou
implementacio de ferramentas de gestio capazes de aprimorar o servigo ao cliente e reduzir os prejuizos advindos
das rupturas de estoque.

Diante dessa discussdo, esse estudo tem por objetivo analisar a percep¢iao dos varejistas supermercadistas em
relagdo ao nivel de servigo logistico ofertado pelos fornecedores de bebidas, o que responderia prontamente a
seguinte questio: Qual a percepgao dos varejistas supermercadistas em relagdo ao nivel de servigo logistico ofertado
pelos fornecedores de bebidas na microrregiao de Ituiutaba?
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Este trabalho esta organizado da seguinte forma. A se¢do 2 apresenta destaques da literatura no que concerne aos
servicos ao cliente. Os procedimentos metodoldgicos utilizados, aplicacdo dos questiondrios e forma de anilise
sao explicados na se¢do 3. Os resultados estdo na se¢do 4, com a discussdo e andlise das matrizes de avaliagdo de
desempenho e importancia operacional relativas as trés dimensOes (componentes tangiveis, as formas de
atendimento e a¢des de informacio). O artigo é entdo finalizado com a se¢do 5, que apresenta as consideracoes
finais da pesquisa.

O servigo e a avaliacdo do nivel de servigo

O servico ao cliente representa todo esforco logistico, daf a necessidade de uma boa avaliagdo por parte da empresa
sobre o qué, para quem, quando e quanto devera ser fornecido, pois a oferta de servicos adicionais pode representar
vantagem competitiva, contribuindo para a geragio de lucro (Maia & Teixeira, 2000).

Fleury, Wanke e Figueiredo (2007) corroboram a percepgio de Maia e Teixeira (2006) e ponderam que servico ao
cliente € o esforco para criar valor por meio de um setvigo superior, por meio de pessoas, equipamentos, sele¢io
e desenvolvimento de fornecedores, capacitagio profissional, entregas frequentes, cumprimento de prazos,
mercadortias disponiveis e informagdes sobre produtos e pedidos.

Ballou (2008) afirmou que o nivel de servicos é o somatorio dos elementos acima citados. H4 uma reacio a este
conjunto e, esses requisitos que permitem a empresa perceber o retorno do cliente em relacio 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 ¢ valor para o cliente e a forma de proporciona-lo € 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 incortidos define o valor para o consumidor e o nivel de entrega do mesmo ao cliente
determina o sucesso ou o fracasso de um negocio (Sansio & Maia, 2015).

Na perspectiva de alinhamento de expectativas e padrdes de servicos a serem ofertados, definem-se os elementos
do servigo ao cliente (Ballou, 2008): Pré-transa¢io: no qual é formalizado o compromisso sobre a modalidade do
servico; Transacdo: ligados a entrega do produto, aos niveis de estoque, as modalidades de transporte, ao
processamento dos pedidos, etc.; Pés-transacio: envolve os servicos de suporte ao produto em campo, reposi¢io
de mercadorias danificadas, devolucio de embalagens, gerenciamento de queixas e devolugdes.

Ao avaliarem os niveis de servico de seus fornecedores, os varejistas consideram os seguintes aspectos: 1) Precos
e condi¢bes de pagamento: com as dimensSes do prego de custo, os descontos especiais e progressivos relativos
aos volumes de compra; 2) Abastecimento: As faltas de produtos devido as falhas de abastecimento sio objeto de
insatisfagdo; 3) Linha de produtos, qualidade e imagem da marca; 4) Vendedores: Competéncia, comprometimento
¢ autonomia de decisio; 5) Propaganda e promogio; 6) Outros servigos: Treinamento para os funcionarios,
material de exposi¢do e promocional, gerenciamento de categorias; 7) Garantia conserto e troca de mercadorias
(Parente, 2000).

Existem fatores — como a manuten¢do de niveis adequados de disponibilidade de estoques, desempenho
operacional e a capacidade e a disposicdo para fornecer rapidamente informacdes precisas ao cliente sobre as
operacoes logisticas e o status do produto — que sdo importantes para que haja, por parte do cliente, a percepgio
da qualidade da logistica, o que resulta em confiabilidade (Ballou, 2007). E a percepcio pelo cliente de niveis de
exceléncia vinculados a disponibilidade, desempenho e confiabilidade no momento da distribuicdao 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 servico — 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
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individualmente) e pedidos completos que medem a perfeicao 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, é o gerenciamento por categoria, uma pratica que possui
quatro estilos basicos, podendo ser utilizados em qualquer area de um estabelecimento baseado em autosservico,
que sdo: 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 negbcios ¢é funcao 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 administracio
(Karpinski, Sandri, & Menegat, 2009).

No que se refere a gestdo de estoques, Ferreira e Urdan (2013) orientam que devem ser levados em consideragio
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 estoque, ou o custo de nio atender. Se os custos provocados
pelas rupturas de estoques niao forem conhecidos, ndo é possivel ao gestor da empresa definir as politicas de
estoques e programacao adequadas” (Ferreira & Urdan, 2013, p. 2).

Aguiar e Sampaio (2014) salientaram que a mensura¢io do custo real da ruptura é dificil em funcao 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¢do nos niveis de setvigo 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 programacio
adequadas, fomentando a decisdo sobre o atendimento a ser oferecido pela empresa (Ferreira & Urdan, 2013).

Procedimentos metodolégicos

Esta pesquisa classifica-se, quanto a natureza, como pesquisa aplicada, a qual manifesta uma realidade objetiva,
baseada em fatos e dados (Ganga, 2012), tendo o objetivo de “contribuir para fins praticos, visando a solugao mais
ou menos imediata do problema encontrado na realidade” (Barros & Lehfeld, 2000, p. 78). Quanto aos objetivos,
esta é uma pesquisa descritiva, que tem como finalidade a descricio de caracteristicas de determinada populacio
ou fendémeno ou a determinacio de relagdes entre as variaveis, e podem ainda determinar a natureza desta relagio
(Gil, 2014). A pesquisa descritiva mostra-se aplicavel para este estudo, pois busca reconhecer a percepgio dos
varejistas em relagdo ao nfvel de servigo logistico ofertado. Em relagdo a abordagem, esta pesquisa classifica-se
como quantitativa, caracterizando-se pelo uso de modelos teéricos e problema de pesquisa bem definidos para a
coleta de dados da pesquisa (Hair Jr, Babin, Money, & Samouel, 2005).

Na busca por dados foi utilizado como instrumento uma sondagem ou su#rvey, caracterizado pela interrogacio direta
das pessoas cujo comportamento deseja-se conhecer (Gil, 2014). Segundo Martins e Théphilo (2009, p. 60), “os
levantamentos sdo proprios para os casos em que o pesquisador deseja responder a questdes acerca da distribuicio
de uma variavel ou das relagGes entre caracteristicas de pessoas ou grupos, da maneira como ocorrem em situagdes
naturais”.

Na coleta dos dados via su#rvey, foi aplicado um questionario, definido por Gil (2014) como um instrumento de
coleta de dados e de investigagio composto por um conjunto de questdes especificas interligadas aos objetivos da
pesquisa, submetidas a pessoas com o proposito de obter informagoes necessarias para descrever caracteristicas da
populagio ou amostra pesquisada ou mesmo testar hipoteses.

Ressalta-se que o instrumento de pesquisa proposto neste estudo foi submetido a avaliagdo de trés professores
doutores, com experiéncia académica e profissional nas areas de logfstica e financeira. Adicionalmente, informa-se
que primeiro autor deste trabalho também subsidiou a confec¢ao do instrumento, por ter atuado varios anos como
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profissional do segmento de distribui¢do de bebidas, conferindo-lhe conhecimentos tedricos e praticos da logistica
do setor.

Foram objetos de estudo os supermercados da microrregiao de Ituiutaba — MG, como populacio desta pesquisa.
Efetuou-se o levantamento de supermercados existentes na microrregido, conforme dados da Confederaciao
Nacional do Comércio de Bens, Servicos ¢ Turismo (CNC).

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

Tabela 1. Supermercados por municipio da microrregido de Ituiutaba

Cidade Quantidade de Quantidade de Representatividade da amostra
supermercados em 2017 supermercados da em relagdo ao total de
amostra selecionada supermercados em cada
municipio
Ttuiutaba 25 13 52%
Capinoépolis 10 4 40%
Santa Vitéria 6 4 67%
Totais 41 21

Fonte: CNC (2017).

Para a composi¢ao da amostra para a coleta de dados do presente estudo, foram escolhidos 21 supermercados
pequenos e médio porte da microrregido de Ituiutaba de acordo com o Quadro 1. Os estabelecimentos serdo
representados pela sigla com as iniciais do municipio e nimero do estabelecimento.

Quadro 1. Supermercados selecionados para compor a amostra da pesquisa

Supermercados Numero de checkouts Principais cidades da microrregido
CAP1 2 Capinopolis
CAP2 3 Capinopolis
CAP3 2 Capinopolis
CAP4 3 Capinépolis

IT1 20 Ttuiutaba
112 3 Ttuiutaba
113 1 Ttuiutaba
1T4 2 Ttuiutaba
IT5 3 Ttuiutaba
IT6 3 Ttuiutaba
117 4 Ttuiutaba
118 1 Ttuiutaba
119 2 Ttuiutaba
1110 1 Ttuiutaba
1T11 8 ITtuiutaba
1112 12 ITtuiutaba
1T13 12 ITtuiutaba
Sv1 1 Santa Vitéria
Sv2 2 Santa Vitéria
SV3 2 Santa Vitéria
Sv4 1 Santa Vitéria

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

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

Nesta pesquisa, foi adotada a classificacao definida por Rafele (2004) adequada ao instrumento de pesquisa criado
por Stock e Lambert (2001). Nesse sentido, o questionario aplicado compde-se de: a) capa, b) instrucSes, ) servigos
ofertados ao cliente e d) nivel de servigo esperado pelo varejista. A capa compreende a identificagdo do respondente
(proprietario ou gerente varejista) e da loja, bem como uma declaragdo assinada pelo orientador e mestrando
explicitando os objetivos da pesquisa e garantindo o sigilo dos dados.

Delimitou-se para esta pesquisa a verificagao 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 Petrépolis, que detém 11,3% do Market share da
produgio brasileira de cerveja, além de manter um distribuidor na microrregido de Ituiutaba, estando inserida entre
os maiores fornecedores de bebidas regional) (Cerviere Jr. et al., 2014).

Para a avaliagdo dos atributos da importancia e desempenho, ha uma secio do questionario, subdividida em 47
questdes. Foi solicitado aos respondentes que preencheram, por meio de uma escala intervalar de 0 a 10, qual
numero melhor expressa a importincia de cada atributo do servigo ao cliente.

Desse modo, atribuindo notas préximas a 10, o varejista daria maior relevancia ao atributo, enquanto os que nao
estdo relacionados a atividade, ou possuem muito pouca importancia, sao avaliados com nota mais proxima a 0. A
nota 10 deveria ser reservada para aqueles fatores que podem causar reavaliacio dos negécios 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 os niveis de servico apresentados pelos quatro
fornecedores de bebidas, para averiguar o desempenho dos mesmos.

O Quadro 2 apresenta as questdes exploradas na pesquisa, com os respectivos numeros das perguntas no
questionatio, separadas em dimensdes e categotias conforme a proposta de Rafele (2004), cuja mediagio é baseada
em trés classes: Componentes tangiveis (bens, pessoal e disponibilidade de estoques); formas de atendimento
(flexibilidade para satisfazer variagGes nas encomendas, assisténcia no setvigo, condi¢oes de suprimento e tempo
de espera até a entrega) e acoes de informacSes (marketing, gestdo do pedido, pds-venda e e-business).

Quadro 2. Questdes da pesquisa por dimensio e categoria

o
lé . N° da questio no Atributos considerados importantes para o varejista para sele¢do ou
g Categoria .. e
= questionario eliminac¢io de fornecedores
A
Q1 Emissio de Notas Fiscais isentas de erros
Ig Q2 Rapidez no acerto de Notas Fiscais emitidas erradas.
O
g Gestio do Q15a Disponibilidade de canal de comunicagio: "0800"
=
‘*g pedido Q15b Disponibilidade de canal de comunicagio: site - internet
”§ Q15c Disponibilidade de cal de comunicacio: Getréncia/Supetvisio
(5]
;% Q15d Disponibilidade de canal de comunicagio: e-mail
Marketing Q12 Disponibilidade de material de instrugdes técnicas sobre os produtos
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Q
'g Cateooria N° da questdo no Atributos considerados importantes para o varejista para sele¢io ou
£ & questionario eliminacio de fornecedotes
A
O fornecedor ¢ capaz de ofertar: Equipamentos em comodato para melhoria
Q28c P quip p
das vendas
Q3 Disponibilidade de atendimento exclusivo para corre¢io de faltas, avarias e
erros de expedicao
Q26 Garantia de troca de produtos com evidéncia de avarias
Pés vendas
28a O fornecedor é capaz de ofertar: Gerenciamento do nivel de estoque
P q
O fornecedor é capaz de ofertar: Gerenciamento do prazo de validade dos
Q28b p p
estoques
Q14a O consultor de vendas se encontra: No ponto de venda
Q14b O consultor de vendas se encontra: na sua cidade
Ql4c O consultor de vendas se encontra: na sua regiao
Ql4d O consultor de vendas se encontra: na Central de Distribuicio do
‘5 Fornecedor
N
%0 Q16a O consultor de vendas é: acessivel
s
8 Pessoal Q16b O consultor de vendas: possui conhecimento do produto
g
It O consultor de vendas é: Capaz de resolver problemas de nivel de servico
Q16 p P ¢
3 c .
g (ruptura, trocas e pedido extra)
S Q27a O consultor de vendas pode prover informagdes sobre: estoques disponiveis
Q27b O consultor de vendas pode prover informagSes sobre: previsao da data de
entrega
O consultor de vendas pode prover informagoes sobre: disponibilidade de
embalagens similates em caso de falta
Q4 Disponibilizacio do menor preco de mercado
Q5 Oferta de descontos nos pagamentos a vista ou antecipados
7 Oferta de descontos a partir da combinacdo de varias compras
p ¢ p
Transparéncia com o vatejista comunicacdo de previsao de aumento de
Q8 P ] ¢ P
precos
Condi¢ées de
s rifnento Q10 Oferta de desconto baseado no volume de compras
u
9 P . .
c Q11 Sempre possui prego competitivo no mercado.
Q
;% Q13 Confiabilidade da qualidade dos produtos fornecidos.
&
Q . . , . .
=] Q24 Ofertar quantidades ou pedidos minimos de produtos de forma condizente
= com o prazo de validade e/ou giro dos produtos.
v
< . . .
g Q25 Garantia de entrega de produtos com embalagens com qualidade e limpas.
-
o
= Q6 Existéncia de contratos de fornecimento, garantindo o fornecimento em
Flexibilidad qualquer perfodo
exibilidade
Q9 Flexibilidade para disponibilizar diversas datas para pagamentos para o
supermercadista
Lead Time Q21 Pontualidade no prazo de entrega dos produtos (dia e hora)
Setvico de Q17 O tempo de resposta do consultor de vendas é condizente com o giro do
atendimento produto.
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o)
s ~ . . . .. ~
]é) Cateooria N° da questdo no Atributos considerados importantes para o varejista para sele¢io ou
g & questionario eliminacio de fornecedores
A
Q18 O numero de contatos que sio realizados pessoalmente com o consultor de
vendas.
Q19 Absor¢io de custos de manuseio de materiais (Como por exemplo reposicao
de gondolas)
Q20 Comunicagio realizada por meio eletronico (de computador para
computador).
Q22 Flexibilidade nas entregas quando solicitada
Q23 Prestacdo de servigos para unitizacio de produtos que facilita o0 manuseio
posterior
Q28d O fornecedor ¢é capaz de ofertar: Nivel de estoques para pronto-atendimento.

Fonte: Adaptado de Rafele (2004).

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 numeracio das questdes em cada dimensio e categoria.

Na parte que se refere aos servigos esperados pelo varejista, o desempenho e a expectativa de servigos 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 ¢ questionado sobre suas necessidades e opinides e
confrontado a percepcdo 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 questionatio, foi utilizado o coeficiente Alfa de Cronbach. Nele os valores de « variam de 0 a 1,0, sendo
que, quanto mais proximo de 1, maior confiabilidade entre os indicadores (Hair Jr. et al., 2005).

Apresentagio e analise 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 distribuicio; (6) sistema de informacdo de apoio; (7) sistema de
remediacio de falhas; (8) apoio na entrega fisica; e (9) apoio apds-entrega.

Para representacio das respostas obtidas, Stock e Lambert (2001) propde a utilizacio da matriz de desempenho e
de importincia operacional. Esta matriz estabelece planos de a¢éo, que podem ser: a) manter o setvigo, b) melhorar
0 setvigo, ¢) reduzir o servigo, ou uma combinagio entre os mesmos, de acordo com a importincia atribuida e o
desempenho alcangado, em cada quadrante.

Maia (20006) salientou que a matriz de avaliacgio de desempenho e de importincia operacional permite a
identificagdo de quais atributos sdo importantes para o varejo ¢ a avaliagio do desempenho do patrocinador da
rede sob a perspectiva dos varejistas supermercadistas. Para confec¢do da matriz de avaliagdo e de importancia
operacional, os dados oriundos da pesquisa foram organizados em uma tabela, sendo que: a primeira coluna
identifica o numero do atributo a ser utilizado para identificagdo do mesmo na matriz; a segunda coluna contem a
descri¢ao dos atributos considerados importantes para o varejista para a seleciao ou a eliminagao de fornecedores;
a terceira coluna apresenta a nota média oferecida a importancia do atributo sob a visdo do supermercadista
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varejista (valores que, na matriz, compordo 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
microrregidao de Ituiutaba, 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 dimensoes e categotias. Dado que a analise
matricial foi subdividida em trés dimensdes (a¢oes de informacdes, componentes tangiveis e formas de
atendimento), conforme a classificacio de Rafele (2004).

As matrizes de avaliacdo de desempenho e de importancia operacional estao divididas em nove quadrantes, sendo
que cada um, estd identificado com as a¢des, de acordo com Stock e Lambert (2001), a serem propostas aos
fornecedores. O desempenho médio das “Ac¢oes de informagSes” ofertadas pelos fornecedores na percepgio dos
varejistas supermercadistas é apresentado na Figura 1.

Figura 1 - Matriz de avaliacdo de desempenho e de importincia operacional, a partir do desempenho médio dos
fornecedores, para a dimensdo “Acdes de informagdes”

Dimensédo: Acies de informacdes
10,00
Melhore a1
Q28h . IA?QBC az [y
0 O ? .-.QSY ¢
Definitivamente o Q15a
Thor 0
elhore O12q08 L Mantenha/
s ‘oise Melhore
A ek
6,67 -
5
o
c
“1‘.'."
. Mantenha Reduza /
g_ Melhore Mantenha
E
3,33
Mantenha Reduza / Reduza /
Mantenha Mantenha
oo
an 333 6,67 10,
Desempenho médio dos fornecedores

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

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

Para as demais questdes da dimensdo “AgOes de informagoes” a recomendacao geral é “Melhore”, pois ficaram
com as notas médias de desempenho abaixo das notas médias da importancia atribuida. Sio elas: 12
(Disponibilidade de material de instrugbes técnicas sobre os produtos), 15a (Disponibilidade de canal de
comunicag¢ao: 0800), 15b (Disponibilidade de canal de comunicagao: site —internet), 15¢ (Disponibilidade de canal
de comunicag¢io: Geréncia/Supervisao), 15d (Disponibilidade de canal de comunica¢ao: e-mail), 26 (Garantia de
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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 gestao do pedido, marketing e pos-vendas. As referidas questdes indicam oportunidades para que os
fornecedores aprimorem seus canais de comunica¢do com o mercado, provocando a melhoria da imagem o que
resultard no crescimento do volume de negdcios.

Continuando a exposi¢iao dos dados, a Figura 2 exibe a matriz para a dimensio componentes tangiveis, que esta
ligada a categoria pessoal representada pelas questoes 14a, 14b, 14c, 14d, 16a, 16b, 16¢, 27a, 27b e 27c.

Figura 2 — Matriz de avaliacdo de desempenho e de importancia operacional, a partir do desempenho médio dos
fornecedores, para a dimensdo Componentes tangiveis

D do: Comy tes tang
10,00
16 “Q16b
alb
o16e o
Definitivamente Melhore & Qlda Q27b
elhore Qe Y, Ql4c Mantenha/
’ Melhore
57
Q14d
o
o
[=
"1‘.'." Reduza /
Mantenha £ auza
g_ Melhore Mantenha
E
333 :.J2.ra
Mantenha Reduza / Reduza /
Mantenha Mantenha
oo
an 333 6,67 10,
Desempenho médio dos fornecedores

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Os resultados mostram que os fornecedores estio comprometidos com a capacitagdo dos seus consultores de
vendas, visto que a maioria das questdes alcangaram notas médias em desempenho superiores as notas atribuidas
a importincia, 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 27¢ (O consultor de
vendas pode: prover informagdes sobre disponibilidade de embalagens similares em caso de falta), pois além de
minimizar a falta de estoques, a capacitacido profissional objetivando resolver problemas de niveis de servico e
embalagens similares, demonstra preocupacio com os 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¢des de suprimento, flexibilidade, marketing e servigo de atendimento.

De uma forma geral, sdo necessarias melhorias a politica de vendas, marketing e nfveis de servigos, conforme
apontam os resultados das questoes 04 (Disponibilizagdio 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 perfodo), 07 (Oferta de descontos a partir da combinagdo de varias compras), 08 (Transparéncia com
o varejista na comunicacdo de previsao 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
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possui preco competitivo no mercado), 19 (Absor¢do de custos de manuseio de materiais (Como por exemplo,
reposicao de gondolas), 20 (Comunicagio realizada por meio eletronico) (de computador para computador), 22
(Flexibilidade nas entregas quando solicitada), 23 (Prestacdo de servigos para unitizacdo de produtos que facilita o
manuseio posterior) e 28d (Nivel de estoques para pronto-atendimento).

Figura 3 — Matriz de avaliacdo de desempenho e de importancia operacional, a partir do desempenho médio dos
fornecedores, para a dimensdao Formas de atendimento

Dimensdo: Formas de atendimento
10,00
@13
Melhore Q22 G2ad o2,
Vo arp 024 0 0
G 0% O e 0@18
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Q20 “oB
57 4
5
o
c
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. Mantenha eduza
g_ Melhore Mantenha
E
3,33
Mantenha Reduza / Reduza /
Mantenha Mantenha
oo
oo 333 567 10,
Desempenho médio dos fornecedores

Elaborado pelos autores (2017).

Garantia de troca de produtos com evidéncia de avarias tem alta importancia para o varejista supermercadista,
entretanto, a nota média do desempenho foi baixa, o que indica a necessidade de revisdo da politica de troca para
os produtos com avarias. J4 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.

Consideragoes finais

O objetivo geral deste trabalho foi analisar a percep¢io dos varejistas supermercadistas em relagdo ao nivel de
servico logistico ofertado pelos fornecedores de bebidas na microrregio de Ituiutaba. De maneira geral, verificou-
se anecessidade de revisdo das politicas de prestagdo de servigos dos fornecedores, visto que a maioria das questdes
tiveram notas médias abaixo do desempenho esperado, ficando classificadas no quadrante ‘melhore’, o que
expressa a percepgio dos varejistas supermercadistas em relagdo a situagdo atual do nfvel de servigo logistico
ofertado pelos seus fornecedores de bebidas.

O desempenho médio dos fornecedores da dimensio Ag¢des de InformagSes necessita de atencdo especial.
Apenas quatro atributos considerados como de grande importancia para os varejistas estio com bom desempenho.
Atributos importantes ligados aos canais de comunicaciao (0800, internet, e-mail), acesso a geréncia/supetvisao,
trocas, correcdo de faltas, produtos com avarias, gerenciamento de nivel de estoque e gerenciamento de validade
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ficaram com baixo desempenho médio. Nesse contexto, a utilizagdo de tecnologias, tais como VMI — Vendor
Management Inventory, ou gestdo de estoques gerenciado pelo vendedor, poderiam oferecer alternativas de
melhoria da comunicacio entre fornecedor e cliente.

Quanto aos atributos ligados aos componentes tangiveis, os fornecedores demonstraram bom desempenho
médio. Entretanto, percebeu-se a necessidade de delegar autonomia aos consultores de vendas, no sentido de
capacita-los para a resolucdo de problemas ligados aos niveis de servicos, pois os consultores ndo conseguem
resolver a contento questoes ligadas a ruptura de estoque, trocas, pedidos extras, informa¢oes sobre embalagens
similares. Hssa capacitagdo, além de satisfazer as expectativas dos varejistas, pode impactar positivamente o volume
das vendas.

De uma forma geral, quanto a dimensao sobre as Formas de atendimento, ha a necessidade de melhorar a politica
de vendas, marketing e niveis de servicos, conforme apontam os resultados. A baixa nota média recebida em
desempenho chama a atengdo, uma vez que esta ¢ uma época de plena automacio dos negbcios. Entretanto, os
fornecedores de bebidas ainda nao despertaram para a necessidade de automatizarem a comunica¢do com seus
parceiros varejistas supermercadistas de forma plena

Por fim, assevera-se que os varejistas dessa amostra sio de pequeno e médio porte, e, consequentemente, com
recursos escassos para investimentos. Nesse contexto, a indudstria e distribuidores, visando um planejamento de
longo prazo devem buscar mecanismos de perpetuagdo desses agentes do canal de distribuicdo. Nesse sentido,
caso esses varejistas se tornem inviaveis, a propria induastria pode ficar a mercé de empresas de grande porte no
canal de distribui¢do, e consequentemente, com menor poder de barganha.

Assim, a partir deste estudo, aplica¢Oes praticas podem ser efetivadas, tais como: desenvolvimento de tecnologias,
melhotia no relacionamento, desenvolvimento de recursos humanos, avaliagdo de organograma para andlise de
decisoes.

Tratando-se da limitacio da coleta de dados, busca-se evidenciar que a realizacio de um estudo mediante a
ampliacdo da amostra e cidades. Concomitantemente, a ampliacio de segmentos de varejo, tais como: Lojas de
conveniéncia, bares, barzinhos, restaurantes, lanchonetes, assim como o e-commerce. Dessa forma, possa ampliar
a discussio sobre a eficiéncia nos canais de distribuicdo patra os fabricantes de bebidas.
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