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RESUMO

O processo logistico visa integrar, coordenar e controlar todos os setores da empresa. A
logistica de pos-venda é fundamental para manter um bom relacionamento com os clientes
minimizando a necessidade de conquistar novos clientes. Este trabalho possui como tema:
Logistica em pos-venda: um estudo de caso em uma empresa cearense. Seu objetivo geral
analisar a importancia da logistica na area de pos-venda da Esmaltec/S.A. E como objetivos
especificos averiguar o processo de pds venda da Esmaltec S.A; averiguar a satisfacdo dos
clientes com relacdo a logistica da Esmaltec S.A; conhecer o sistema de gerenciamento da
logistica utilizado pela Esmaltec. A metodologia utilizada foi bibliografica e em seguida foi
realizado um estudo de caso no intuito de mostrar a area de Logistica com foco no setor de
p6s venda da indUstria de eletrodomésticos da esmaltec S.A. Desta forma comparando a base
tedrica com a préatica da empresa aqui estudada verificou-se que € o atendimento ao cliente a
prioridade das operacdes de distribuicdo e a logistica de pos-venda € utilizada como uma
ferramenta de fidelizacdo e retencdo de clientes tornando-se uma estratégia de vantagem

competitiva.

Palavras-chave: Logistica, Pds-venda.



ABSTRACT

The logistical process aims to integrate, coordinate and control all sectors of the company. The
logistics of post-sale is critical to maintain a good relationship with customers by minimizing the
need to acquire new customers. This work has theme: after-sales logistics: a case study in a
Ceara company. Your main objective to analyze the importance of logistics in the area of after-sales
Esmaltec / SA And as goals ascertain the specific process of post-sale Esmaltec SA; ascertain
customer satisfaction with respect to logistics Esmaltec SA; know the system of logistics
management used by Esmaltec. The methodology was literature and then we performed a case study
in order to show the area of logistics industry-focused post industry sales of home appliances this
Esmaltec SA so comparing the theoretical with the practical business here
study found that customer service is the priority distribution operations and logistics to after-sales
used as a tool for customer loyalty and retention customers becoming a strategy of competitive
advantage.

Keywords: Logistics, After Sales.
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1 INTRODUCAO

O processo logistico envolve o controle dos sistemas de informacdo, administracdo
dos estoques, suprimentos e compras, operacdo dos transportes, armazenamento, fluxo de
materiais e informacdes de todas as areas da empresa, do estoque a entrega do produto ao
cliente.

A idéia do processo logistico € obter uma otimizacdo interdisciplinar, a0 mesmo
tempo em que administra todos os setores que devem integrar esse processo.

Atualmente, o mercado de eletrodomestico é responsavel por boa parte da economia
brasileira, fazendo deste mercado merecedor de atencdo, e pode-se dizer que as empresas
deste ramo s&o conscientes desta afirmativa.

Assim, nesta pesquisa, pretende-se analisar a importancia da logistica na area de pés-
venda da indastria de eletrodomésticos Esmaltec/S.A, tendo em vista que os investimentos
nesse tipo de ativo se fundamentam, principalmente, na rentabilidade e na otimizagdo dos
custos ao reduzir os retornos futuros, se tornando um processo eficiente para aumentar a
credibilidade dos clientes. O pos-venda consegue criar oportunidades para alavancar 0s
negocios constituindo-se em um elemento de fidelizacéo.

Para qualquer empresa, um investimento significa comprometer parte de seu capital
por determinado periodo, tendo como finalidade melhorar a situacdo econdmica.

Diante do exposto, este estudo conta com a seguinte questdo problema: Qual a
importancia da logistica na pés-venda da Esmaltec/S.A?

Sendo levantados 0s seguintes pressupostos:

1. A logistica empresarial é importante para o desenvolvimento estratégico de uma
organizacéo;

2. O objetivo principal da logistica € atender as necessidades do mercado atual, sobre
a constante procura de novas possibilidades;

3. Uma empresa orientada pela l6gica estratégica determina a carteira de produtos que
fornece e o mercado que atende com base na capacidade e nos limites dos métodos de venda e
distribuicdo adotados.

Teve-se como objetivo geral analisar a importancia da logistica na area de pds-venda
da Esmaltec/S.A. E como objetivos especificos: 1) Averiguar o processo de pos venda da
Esmaltec S.A; 2) Averiguar a satisfacdo dos clientes com relagéo a logistica da Esmaltec S.A;

3) Conhecer o sistema de gerenciamento da logistica utilizado pela Esmaltec.
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2 LOGISTICA EMPRESARIAL

De acordo com Leite (2009) a logistica tem a missdo de disponibilizar bens e servigos
gerados a sociedade tendo a sua introducdo no ambiente empresarial ao longo da historia.
Com a velocidade das transformacdes ocorridas no mercado € essencial a localizacao logistica
das empresas no controle e transporte de suprimentos transformando a logistica empresarial
vital para o sucesso da empresa.

Leite (2009) diz que por volta de 1980 com a globalizacdo tornaram-se exigéncias 0s
processos logisticos compativeis com o ambiente de maior complexidade. A partir dai a
logistica empresarial passa a desempenhar um papel estratégico nas redes operacionais.

De acordo com Leite (2009, P.05):

Logistica empresarial é a funcdo empresarial que concretiza tais agdes necessarias
para a garantia no desempenho empresarial com importancia reconhecida por
diversos autores que a justificam como area estratégica fundamental para o sucesso
empresarial.

Entende-se, portanto que a logistica € uma ferramenta técnica de gerenciamento

estratégico.

2.1 A importéancia da logistica na empresa

Para que uma organiza¢do obtenha lucro, precisa alcancar os “cinco objetivos de
desempenho” que conforme elucida Slack (1996) séo:
a) rapidez — No meio comercial dos dias atuais necessita-se de uma velocidade de resposta

para satisfacdo do cliente.

b) flexibilidade — E a capacidade de alterar a operacio de alguma forma. Havendo
possibilidade de se mudar a operacédo, ou seja, pode-se alterar o que a operagdo faz como faz

ou quando faz.

¢) confiabilidade — E a capacidade de realizar coisas em tempo, fazendo desta forma com que

o cliente receba seus servigos no momento que lhe foi prometido.
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d) custos — Devem-se conhecer 0s custos unitarios dos diversos servi¢os prestados pela
empresa e comparad-los com os custos-padrBes, para determinar se os servi¢os dao lucros

satisfatorios.

e) qualidade — A qualidade é a satisfacdo das necessidades dos consumidores, podendo ser
expressa quando o consumidor solicita um servigco sob medida, cabendo a empresa a tarefa de

detecta-la através de pesquisas de mercado.

2.2 Servico logistico

De acordo com Slack, N.. et al.(1996) é na busca por diferenciacdo de servico que a
logistica assume sua importancia na empresa, principalmente porque engloba desde a gestdo
do fluxo de materiais até o cliente.

O servico logistico funciona para que o produto chegue ao consumidor final no local,
tempo e valor desejado, devido atividades arquitetadas e ordenadas de forma otimizada.

De acordo com Dias (1993) os objetivos do servic¢o logistico sdo:

a) melhoria do servico: Os proveitos de uma empresa crescem na medida em que a qualidade

do servico logistico aumenta;

b) reducdo do capital empatado: O nivel do servi¢o logistico deve ser obtido com a

minimizacdo do capital investido;

c) reducdo do custo operacional: Os clientes apreciam muito a qualidade do servico

logistico, mas ignoram os custos do processo.

No servico logistico devem ser considerados fatores que atinjam beneficios
operacionais com 0 menor custo possivel, resultando em uma vantagem competitiva a partir
de uma eficiente distribuicéo de servigos e mercadorias.

Segundo Lambert (1998) antes de tudo é necessario verificar qual o servico logistico
gue melhor atendera o cliente Para isso 0s autores sugerem métodos para determinar qual o
melhor servigo:

a) definir o nivel de servico com base na rea¢ao dos consumidores aos stockouts;



14

b) analisar os trade-offs de custo da oferta do nivel de servigo versus receita gerada pelas
vendas;
c) realizar analise ABC dos clientes e produtos para determinar a oferta de acordo com a
rentabilidade do cliente;
d) efetuar auditorias para identificagdo do nivel de servico prestado e possiveis oportunidades.
Silva (2008) cita como exemplo a piramide de servico ao cliente criada por Copacino
na década de 90 que se divide em trés segmentos: Confiabilidade que se encontra na base,
resiléncia no meio e no topo esta a criatividade.
Silva (2008) acrescenta que ao conceituar servico logistico nos casos de reducdo de
custo operacional, as viagens, nivel dos estoques e outros que contribuem para a qualidade, é

preciso analisar até que ponto é viavel o seu custo versus beneficio. (SILVA, 2008).

2.3 Planejamento logistico

O planejamento logistico promove uma integracdo entre 0s outros setores operacionais
da empresa, em uma analise conjunta acerca dos concorrentes da empresa.

De acordo com Ballou, (2001), o seu objetivo € desenvolver estratégias que possam
resolver os problemas do nivel de servigos oferecidos ao cliente, a localizacdo dos centros de
distribuicdo, niveis de estoque e decisbes de transportes que forma as areas mais importantes
da empresa que de forma integrada favorecem a um resultado operacional satisfatorio.

Segundo Wright (2000) ao elaborar um planejamento logistico algumas atividades
poderdo ser modificadas, pois nem tudo vai acontecer como planejado, existindo a
possibilidade de tanto os fatores externos como internos interferir no desenvolvimento do
servico. Com isso o ideal é um planejamento logistico flexivel devendo ser considerado
qualquer evento inesperado que possa surgir.

Nesse contexto, vale salientar que o fator principal no processo de implantacdo é a
comunicacdo da mudanca organizacional com condicdes de gerar empenho dentro da

organizacéo a fim de atingir os objetivos de desempenho.

Os implementadores podem exercer a lideranga de muitas maneiras. Eles podem
tomar decisdes de maneira autoritaria ou na base do consenso, delegar muito ou
pouco, envolver-se pessoalmente nos detalhes da implementacdo ou ficar na
retaguarda e treinar outras pessoas para executar as tarefas do dia a dia, proceder
rapidamente com iniciativas de implementagdo em muitas frentes ou ficar
deliberadamente contente com o processo gradual ao longo do tempo. A maneira de
conducdo e seu sucesso em impulsionar a mudanga tendem a serem fatores
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decisivos: uma boa lideranga normalmente resulta em implementacdo bem sucedida
e uma lideranga ruim normalmente resulta em frustragdo e descontrole.

(THOMPSON e STRICKLAND, 2000, p. 68).

Na visdo dos autores os implementadores devem decidir a melhor geréncia para a
execucdo da tarefa, encontrando pessoas experientes que tenham capacidade de discernir
sobre a mescla de curriculos, experiéncias, areas de habilidades, valores, crengas que possam
contribuir para o sucesso da implementacéo estratégica.

Devem ser formadas as competéncias basicas relacionando uma maior competéncia no
desenvolvimento do produto, controle de fabricacdo, capacidade de responder agilmente as
novas necessidades dos clientes, capacidade para minimizar os custos, gerenciamento de
estoque, habilidade de marketing e especializacdo profunda em tecnologias inigualéveis.

Apds o processo de implementacéo é realizada a avaliacdo dos resultados que com a
ajuda do computador pode ser feita com bastante rapidez e em seguida é avaliado o grau de
economicidade do plano usando uma técnica que permita descrever qualquer plano em termos

econdmicos.

2.4 Custo logistico

Os custos logisticos sdo gerados através do planejamento, implementacgdo, controle das
atividades logisticas da empresa, onde segundo Dornier (et, al) (2000), a qualidade e rapidez
da captacdo, processamento e transmissdo da informacdo no sistema logistico garante um
processo decisorio racionalizado, desenvolvendo atividades eficientes, uma gestdo dos canais
logisticos ndo predispostos a otimizacGes parciais e um nivel de comunicacdo interna e
externa satisfatorio.

O sistema de informacg6es favorece a compreensao, processamento, armazenamento e
recobramento das informacfes da empresa, sendo necessario, portanto, um planejamento
acerca da disposi¢cdo, demanda e precisao de material.

O controle de gestdo atua comparando os valores reais e esperados quanto ao nivel de
servigo formado e os custos logisticos calculados.

Segundo Dornier (2000) os custos logisticos como proveito das pendéncias dos
clientes, atendimento, ratificacdo e expedigdo de informacGes para a relacdo entre as diversas
fungdes empresariais; ideagdo, apoio e pratica de métodos de previséo, plano e diagnostico de

valores, informacdes e resultados; dominio e cumprimento de a¢des corretivas; organizacao e
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administracdo do sistema logistico avaliado em seu conjunto; pessoal e sistemas
computacionais; diminuigdo e restricdo dos equipamentos e infra-estrutura técnica.

Os custos logisticos associados a gestdo de estoques tém a funcdo de decidir a
demanda devido a falta do item estocado, custo de aquisicdo. Se associados ao suprimento e

compras sao mais adotados por empresas mais competitivas, como afirma Novaes:

O enfoque da logistica global, hoje adotado pelas empresas mais competitivas,
corresponde a visdo de que o fluxo de materiais inter-empresas deve ser planejado
de forma integral e conjunto, o que leva essas empresas a considerar seus
fornecedores como parte integrante de seu proprio processo de fabricacdo e de
comercializacdo. (NOVAES, 2001, p.23).

Os custos logisticos associados ao transporte tém maior participacdo no valor final
logistico de acordo com o meio e modo de transporte selecionado, influenciado pelo tipo do
produto.

A apuracdo desses custos necessita de um mapeamento de todos 0s custos
relacionados a todas as atividades da empresa desde a distribuicdo até 0 momento pds-venda.
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3 LOGISTICA DE POS-VENDA

O servico de pds-venda vem cada vez mais sendo reconhecido como um potencial de
lucro para a empresa ao se transformar em um valor econémico por reunir informacdes do
cliente e acompanhar o desempenho dos produtos.

Além disso, o pds-venda é uma ferramenta de fidelizacdo e retencdo do cliente, sendo
importante direcionar atengdo necessaria, pois somente se houver um correto gerenciamento
de informacdes e execucdo de servico, serd possivel um setor bem sucedido.

De acordo com Paul F. Inglis (2009, P.5):

A informacdo € essencial para a eficicia do servico e para sua eficiéncia.[...] € mais
do que um elemento capacitador; ela é fundamental para aumentar o sucesso do
servico. E quanto mais falta faz um produto que quebra, mas valiosos sdo 0s canais
de contetdo informativo e de comunicacdo. (INGLIS, 2009, P.5).

No processo de logistica pos-venda ou reversa ndo existe contato fisico com o cliente,
todas as tratativas sdo realizadas através de telefone ou internet, sendo de fundamental
importancia o apoio do computador para que os clientes sejam atendidos prontamente. Nesse
contexto, segundo Leite (2009) a logistica de pds-venda deve planejar, operar e controlar o
fluxo de retorno dos produtos.

O diferencial do pos-venda é oferecer vantagens para o cliente mesmo apds a
conclusdo da compra de um produto ou servico, isso porque qualidade, bom atendimento,
cumprimento de prazos ndo podem mais ser considerados um diferencial competitivo, ja que a
maioria dos concorrentes o fazem.

Com isso, 0 pds-venda é a chave para se manter um bom relacionamento com o0s
clientes e realizar uma manutencdo da carteira de clientes que garanta fidelidade para a

organizacao.

3.1 Logistica reversa como estratégia de diferencial

De acordo com Rodrigues et. al (2002) o conceito de logistica reversa vem evoluindo
com o passar do tempo. Inicialmente era entendido como o0 movimento de materiais do ponto

de origem ao ponto de consumo. Nos anos 80 a logistica reversa passou a ser 0 movimento
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contrério as atividades logisticas normais. Na década de 90 passou a ser colocada como uma
questéo da eficiéncia ambiental.

Atualmente a logistica reversa estd contida na area da logistica empresarial sendo
dividida em bens de pds-venda e bens de pds-consumo.

Segundo Henderson (1998, p.5) para uma empresa obter uma vantagem entre seus
concorrentes é preciso desenvolver um plano de agdo e ajustar sua vantagem competitiva,
com uma estratégia criada certamente a mesma conseguira uma grande posicdo favoravel na
industria.

Segundo Porter (1986) para que isso acontega é necessario um autoconhecimento da
empresa no setor de atuacdo para que se tenha vantagens contra as forgcas competitivas basicas
como: O poder de negociacdo dos fornecedores e compradores, a pressdo dos produtos
substitutos, a intensidade da rivalidade entre 0s concorrentes que ja existem, ameacas de
entrantes.

A logistica € um fator muito importante para o sucesso da empresa, ndo s6 por
promover a entrega dos produtos com precisdo, mas também por dar o suporte necessario pos-
venda ou consumo, uma estratégia da logistica reversa é oferecer oportunidades que interajam
entre si incrementando essas vantagens estratégicas citadas abaixo:

Segundo Leite (2009):

a) adequacdo as questbes ambientais — A conscientizacdo sobre a conservacdo € uma
reorientacdo da producdo e do consumo para 0 crescimento sustentavel minimizando o
impacto ambiental.

b) reducdo de custos - O reaproveitamento de materiais e a economia com embalagens
descartéaveis fornecem o processo da logistica reversa.

c) razBes competitivas — Forma de ganho de vantagem competitiva frente aos concorrentes.

d) diferenciacdo da imagem corporativa — Posicionamento como empresa cidada ajudando as
pessoas menos favorecidas.

e) elevacdo do nivel de servico oferecido ao cliente — fornecimento de ferramenta de apoio
para o marketing de relacionamento com o consumidor ap0s a compra.

Segundo Kotler e Armstrong (2006, p. 7) muitas empresas estdo deixando de executar
0 marketing de transagdo cujo objetivo ¢ voltado “a venda” para o método do marketing de
relacionamento que frisa a construcdo e manutencdo e relacionamentos. Lacerda (2003)
afirma que a logistica reversa é utilizada para que os varejistas e atacadistas reduzam o risco

da compra de produtos que ndo tenham vendas imediatas, ou seja, que ndo tem muita saida.



19

Porém, a mesma prioriza seus fornecedores que querem fazer o diferencial para seus clientes,

do mais sensivel ao bom negociador em relagdo aos seus produtos ofertados.

3.2 Estratégia competitiva

Segundo Fahey (1999, p.27) estratégia competitiva como uma forma de organizagao
que visa lucros futuros, contida em produtos que empresas criam em fun¢do do consumidor, o
principal objetivo de empresa é identificar os seus clientes, como englobar na empresa e que
método desenvolver para garantir sua atuacao.

Pode-se citar como de suma importancia a necessidade da organizacdo, conhecer a
empresa, seus concorrentes, 0 ambiente. Para ver qual a estratégia apropriada para se aplicar
na empresa, essa escolha correta deve seguir duas coisas, a atividade e sua competitividade
contida na empresa.

De acordo com Porter (1991) a criacdo da estratégia deve ocorrer a partir de atividades
que relatam as normas de competitividade da empresa, a posicdo da mesma na inddstria e que
sua competitividade seja bem desenvolvida.

Segundo Porter (1991, p.2):

A vantagem competitiva surge fundamentalmente do valor que uma empresa
consegue criar para seus compradores e que ultrapassa o custo de fabricacdo pela
empresa. O valor € aquilo que os compradores estdo dispostos a pagar e o valor
superior provém da oferta de precos mais baixos do que os da concorréncia por
beneficios equivalentes ou do financiamento de beneficios singulares que mais do
que compensam um pre¢o mais alto. PORTER (1991, P.2).

De acordo com o autor ha duas formas de vantagem competitiva, a lideranca de custo
e diferenciacdo de como a empresa consegue lidar com a concorréncia, a estratégia enfoque
varia no custo e na de diferenciacéo.

Com a lideranca de custo a empresa deve ser a melhor, ter a capacidade de sair na
frente de seus concorrentes. A diferenciacdo consiste em que um produto seja oferecido e que
do mesmo seja cobrado um preco diferente.

Segundo Porter, (1991) existe também a estratégia do enfoque, na qual a empresa tem
um objetivo de mercado e ndo geral. Podendo ser desenvolvida por empresas que néo
conseguem alcancar as outras e resolve apenas ficar no mercado.

Para Furlanetto (2007) as estratégias competitivas sdo importantes para que o produto
chegue ao mercado com qualidade, proporcionando servico superior ao cliente, obtendo
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custos mais baixos que os concorrentes, situando-os em boa localizacdo geogréfica,
pateteando os produtos, oferecendo caracteristicas e estilos mais atraentes para o comprador,
com menor tempo de desenvolvimento e teste de novos produtos, elevando o nome da marca
e sua reputacdo, proporcionando consequentemente aos compradores um valor maior pelo
dinheiro.

Mas para isso a estratégia deve ter como objetivo proporcionar aos compradores um
bom produto a um menor preco ou um produto tdo melhor que vale a pena pagar um pouco
mais caro, ou seja, pagando pela qualidade.

Furlanetto (2007) aponta cinco estratégias competitivas que sdo responsaveis por criar
iniciativas para atrair os clientes, reforcando sua posi¢cdo no mercado, liquidando totalmente
0s concorrentes. Abrange também as estratégias de areas funcionais, fazendo com que o
gerente saiba se posicionar diante de qualquer problema que desafiem o negdcio.

Essas estratégias sdo:

a) estratégia de lideranca de custo baixo — empenhar-se para ser o detentor de baixo custo
geral de um produto atraente para uma grande faixa de cliente;

b) estratégia de grande diferenciacdo — diferencia o produto da empresa em relacdo ao
mesmo produto oferecido por concorrentes;

c) estratégia de fornecedor de melhor custo — oferece aos clientes mais valor pelo dinheiro,
combinado a énfase de custo baixo com a énfase de diferenciacédo de classes;

d) estratégia de enfoque ou nicho de mercado baseado em custos menores concentra-se em
um segmento mais estreito de compradores e supera a concorréncia dos concorrentes na base
do menor custo para servir os membros do nicho;

e) estratégia de enfoque ou nicho de mercado baseado na diferenciacdo — oferece aos
membros do nicho um servico personalizado de acordo com suas necessidades.

Pode-se notar que ambos sao estratégias de baixo custo que tem como meta abrir uma
vantagem de custos sustentaveis sobre os concorrentes e depois usa-las para colocar precos
mais baixos que os precos dos concorrentes, a fim de ganhar participagdo no mercado.

3.2.1 Diferenciacdo de produtos

Conforme ensina Kotler (2006) um produto é considerado qualquer artigo que tenha
como objetivo satisfazer uma necessidade especifica de um consumidor. Um produto

sobrevive no mercado enquanto atender as necessidades e exigéncias impostas pelos
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consumidores, sendo elas facilmente perceptiveis ou ndo, mas que o delimitam dentro de um
grupo ou estilo de vida.

O conceito de ciclo de vida do produto (CVP) surge uma vez que o mercado, 0S
consumidores e 0s concorrentes estdo em constante mudanca, exigindo estratégia de
posicionamento e diferenciacdo das empresas para garantir seu sucesso através do
gerenciamento do volume do investimento em cada etapa do ciclo de vida.

Segundo Porter (1991), um dos conceitos mais antigos para prever o provavel curso da
evolucdo da industria € o ciclo de vida do produto. A fase da introdugdo comeca quando o
novo produto é langado pela primeira vez, os lucros sdo baixos e o0s custos sdo altos com
distribuicdo e promocao.

De acordo com Kotler (2006), os gerentes apresentam dificuldades em presumir o
desempenho dos produtos, pois é dificil identificar em qual estagio do ciclo de vida se
encontra o produto e quando ele passa de um estagio para outro.

Da mesma forma, a duracdo dos estagios varia de uma indistria para outra e nao esta
claro em que estagio do ciclo se encontra uma industria. O gerenciamento do Ciclo de Vida
do Produto é muito importante e o seu entendimento pode ajudar uma empresa a perceber
quando € o momento certo para introduzir e retirar um produto do mercado, sua posicao
comparada aos concorrentes e 0 sucesso ou falha do produto. Para isso, € necessario
desenvolver estratégias e metodologias.
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4 LOGISTICA DE POS-VENDA NA ESMALTEC EM MARACANAU

4.1 Metodologia utilizada

Segundo Vergara (2004) os métodos utilizados na elaboracdo desse trabalho sdo
caracterizados bibliograficos, um estudo sistematizado desenvolvido com base em material
publicado em livros, revistas, internet e posteriormente descritivo, expbe caracteristicas de
determinada populacéo ou de determinado fendmeno de natureza qualiquantitativa, com um
estudo de caso.

Esta metodologia trata de questdes do tipo “como” e “por que”. Segundo Yin (2001,
p.29) “para o estudo de caso, [...] faz-se uma questao do tipo “como” e “por que” sobre um
conjunto contemporaneo de acontecimentos sobre o qual o pesquisador tem pouco ou nenhum
controle”, ou seja, ¢ abordado um acontecimento atual, mesmo ndo tendo conhecimento sobre
0 mesmo.

Neste trabalho utilizou-se, também, a pesquisa bibliografica que, segundo Marconi e
Lakatos (2006, p. 14), tem como finalidade colocar o pesquisador em contato direto com tudo
o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto, inclusive conferéncias seguidas
de debates que tenham sido transcritos por alguma forma, seja publicacdo ou gravacao.

A escolha em se fazer este trabalho através do estudo de caso ocorreu por se tratar de
um contexto da vida real, tendo acesso aos bancos de dados da empresa estudada, buscando
questdes relacionadas sobre como e por que foi feita a utilizacdo da logistica de pés-venda. A
pesquisa bibliografica foi utilizada com o intuito de estudar a importancia da Logistica na area
de pds venda.

Para Vergara (2004) populacdo amostral ou amostra é uma parte do universo
(populacdo) escolhida segundo algum critério de representatividade, para tanto, existe dois
tipos de amostra a probabilistica, baseada em procedimentos estatisticos (subdivididos em
aleatdria simples, estratificada e a por conglomerado) e a ndo probabilistica destacam-se as
selecionadas por acessibilidade e por tipicidade.

Durante o desenvolvimento deste trabalho foi utilizado o banco de dados ja existente
na empresa, que continha informacgdes mensais das vendas e devolucgdes dos produtos. O

referido banco de dados foi elaborado em planilhas de Excel.
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4.2 Estudo de caso

4.2.1 A empresa

De acordo com informacdes obtidas no site da empresa Esmaltec S/A em atuacéo ha
mais de 40 anos no mercado, a Esmaltec oferece uma linha completa de eletrodomésticos com
fogbes, bebedouros, refrigeradores, freezers, microondas, depuradores e cooktops -
satisfazendo os mais exigentes consumidores. Seus produtos chegam h& mais de 50 paises,
sendo uma marca reconhecida por sua credibilidade e sofisticacao.

Com 65.000m2 de area construida e capacidade para produzir 300 mil
eletrodomésticos por més. A Esmaltec alia experiéncia e modernidade em complexa linha de
produtos com padrdo internacional. Localizada no Distrito Industrial de Maracanad-Ce, a
Esmaltec S/A tem um corpo de 2.796 funcionarios e atua em trés unidades produtivas: Fogao,
Refrigeracdo e Recipientes para GLP (Gas Liquefeito de Petréleo). A empresa pertence a um
dos grupos mais ilustres e tradicionais do nosso estado, o Grupo Edson Queiroz.

Com trés regionais de vendas — Filial Norte (Fortaleza- Ce), Filial Nordeste ( Recife-
Pe) e Filial Sul/Sudeste ( Sdo Paulo-SP) A Esmaltec S/A comercializa seus produtos na
grande rede de vendedores lojistas em todo pais, além de exporta-los para os mercados da
América do Sul, América Central , Caribe , Estados Unidos,Oceania e Oriente Médio.

Suas vendas vdo do pequeno consumidor até as grandes redes de Lojas como: Casa
Bahia, Lojas Insinuante, Lojas Rabelo e Magazine Luiza. Com uma producdo mensal de
120.000 fogdes, 20.000 refrigeradores, 20.000 bebedouros e 3.000 freezers, a Esmaltec S/A é
a maior consumidora de aco do Nordeste. A mais de 40 anos a Esmaltec vem reforcando sua
linha de produtos com o langamento de novos modelos de refrigerador e freezer, bem como
uma nova e completa linha de fogdes, além dos mais novos produtos que sdo: microondas,
depuradores e lavadoras tendo como principais concorrentes: Brastemp, Consul, Dako onde
todos trabalham especificamente com a linha branca.

A empresa atua no ramo metallrgico, com a missdo de oferecer produtos e servicos
que promovam alegria e qualidade de vida aos nossos consumidores.

Tendo como visdo proporcionar satisfagdo aos clientes com solugdes inovadoras e de
qualidade sendo um dos lideres no segmento de eletrodomésticos. Seus valores sao:

1. Respeito;

2. Trabalho em equipe;
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3. Foco no Consumidor;
4. Foco em Qualidade;
5. Flexibilidade;

6. Criatividade.

4.2.2 Sistema de gerenciamento da logistica utilizada pela Esmaltec

Dando inicio a anélise do gerenciamento da logistica utilizada pela Esmaltec tém-se os
prazos de entrega de mercadorias. Se ndo sdo cumpridas, as duplicatas dos clientes sdo
prorrogadas proporcionais aos dias de atraso. A logistica envia um relatério ao Departamento
de Cobranga informando que a duplicata devera ser prorrogada.

A tabela abaixo expde os prazos de entrega de mercadorias de acordo com a logistica
de distribuicdo da Esmaltec S/A.
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Esmaltec Geréncia de Planejamento o

Divis&o de Logistica B ooz
PRAZOS DE ENTREGA DE MERCADORIAS
ORIGEM: MARACANAU/CE

TIPO DE CARGA
or Ml I e
AL MACEIO 2 5
AL INTERIOR(AL) 2 7
BA SALVADOR 3 5
BA INTERIOR(BA) 7 8
CE FORTALEZA 1 1
CE INTERIOR(CE) 3 4
DF BRASILIA 4 8
ES VITORIA 4 7
ES INTERIOR(ES) 4 9
GO GOIANIA 4 8
GO INTERIOR(GO) 5 10
MA SAO LUIS/ IMPERATRIZ 2 4
MA INTERIOR(MA) 3 6
MG BELO HORIZONTE 4 7
MG INTERIOR(MG) 5 9
PA BELEM 3 9
PA INTERIOR(PA) 3 11
PB JOAO PESSOA 2 4
PB INTERIOR(PB) 2 6
RECIFE/ PAULISTA E JABOATAO DOS
PE GUARARAPES 2 4
PE INTERIOR(PE) 3 6
PI TERESINA 2 3
PI INTERIOR(PI) 3 6
PR CURITIBA 5 8
PR INTERIOR(PR) 6 8
RJ RIO DE JANEIRO 4 6
RJ INTERIOR(RJ) 5 9
RN NATAL 1 3
RN INTERIOR(RN) 1 5
RS PORTO ALEGRE 7 8
RS INTERIOR(RS) 8 9
MT CUIABA 6 7
MT INTERIOR(MT) 7 1
SC FLORIANOPOLIS 5 8
SC INTERIOR(SC) 6 9
SE ARACAIU 2 5
SE INTERIOR(SE) 2 7
SP SAO PAULO 5 7
SP INTERIOR(SP) 6 8
MS CAMPO GRANDE 6 6
MS INTERIOR(MS) 6 7
T0 PALMAS 4 1
TO INTERIOR(TO) 5 13

Obs.: Frete CIF
Tabela n° 1- Prazos de entregas de mercadorias

Fonte: Logistica de distribuicdo — Esmaltec-S.A
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A partir de informacBes obtidas na documentacdo interna da area de logistica da
Esmaltec S/A observa-se que quando o cliente devolve alguma mercadoria na maioria das
vezes por estar avariada (quebrada/ amassada) ele emite uma nota fiscal de devolucbes dos
itens que ele esta devolvendo. As mercadorias tém que ser conferidas no ato da entrega e
devolvidas de imediato caso haja algum problema por esse mesmo caminhdo que foi fazer
essa entrega. Quando o cliente for assinar o conhecimento de frete constatando que recebeu as
mercadorias ele tem que mencionar que devolveu uma quantidade x de produtos.

O cliente é instruido sobre os procedimentos que deverdo ser adotados no ato do
recebimento de mercadorias, caso hajam, produtos avariados, com divergéncia ou solicitacdo
de reentrega, a fim de assegurar a confiabilidade na operacédo de logistica reversa.

No caso de devolucdo por avaria ou produtos em desacordo, a mercadoria devera ser
inspecionada no ato do recebimento. Se for detectado algum tipo de irregularidade nos
produtos, ele deve ser devolvido no mesmo carro da entrega.

O cliente deverd emitir uma nota fiscal de devolucdo referente ao item que foi
devolvido e solicitar ao motorista que assine o canhoto ao entregar o produto, além disso,
deve o cliente observar no conhecimento de entrega a referida avaria ou outro motivo de
devolucéo.

Abaixo tabela com os produtos que mais sofrem avarias:

€D
Esmaltec Geréncia de Planejamento - Divisdo de Logistica T oo

Indice de Devolucao de Produtos Janeiro a Dezembrode 2009-(%0)

REFRIGE
v | 10.31%

MIcRoo I 0.71%

LAVADO

VA 0.13%

GELAGU | 10.62%

FREEZE 1.25%

[ S

FOGAO 76.96%

DEPURA

DO 0.01%

Gréfico 1- Indice de devolucio de produtos
Fonte: Logistica de distribuicdo — Esmaltec-S.A
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Na documentacdo interna da empresa consta que se as mercadorias forem recebidas
com falta de produtos, o cliente devera observar no conhecimento de entrega e emitir a nota
fiscal de devolucdo. A nota fiscal de devolucdo devera ser enviada pelo correio para o
Departamento de Logistica da Esmaltec, para que seja providenciado o desconto na duplicata.

Ao emitir nota fiscal de devolucdo tem-se como regra basica, uma operacdo de
Devolugéo, em outros casos, deve-se seguir os mesmos moldes da Nota Fiscal de Origem, ou
seja, a Nota Fiscal emitida pelo Cliente tem que ser igual a Nota Fiscal que foi emitida pela
Esmaltec S.A, observando as seguintes alteraces:

1. No campo Natureza da Operacdo, deve-se discriminar “Devolugdo de Mercadoria
Adquirida p/ Comercializagao”;

2. No campo C.F. O P., descrever um dos seguintes codigos: 5.202 (Operacdes no estado) ou
6.202 (Operacdes interestaduais);

3. Deve-se descrever no corpo da Nota Fiscal ou no campo Dados Adicionais, 0s nimeros
das Notas Fiscais de origem correspondentes aos produtos que estdo sendo Devolvidos para a
Esmaltec S.A., portanto, é de suma importancia que os Clientes juntamente com a Esmaltec
realizem esse controle de maneira eficiente.

4. Devem-se observar 0os impostos, os mesmo devem vir destacados na NF de Devolugéo,
conforme NF de origem, onde estdo destacadas as Aliquotas corretas de ICMS e IPI. Deve-se
observar com atencdo, que os calculos serdo feitos de acordo com as quantidades que estdo
sendo devolvidas.

Ex.: Em relacdo ao ICMS, as aliquotas de Operacdo Interna( Dentro do Estado ), é de 17%); e
Operacdo Externa( Interestadual ), é de 12% , e IPI, 15%( Refrigeradores, Freezers), 10% (
Gelaguas ), 4%( Fogoes ), 30% (microondas) e 15% (depuradores).

5. O destaque dos impostos deve ser descritos em seus campos ja determinados na NF; caso
os mesmos nao estejam disponiveis, como nas NF’s de empresas de Regime de Recolhimento
Tributario Microempresa ou EPP, o imposto deve ser informado no corpo da NF, conforme
legislacéo.

6. Nos casos em que os Clientes ndo sdo obrigados a emitir Nota Fiscal, estes deverdo se
dirigir a um posto qualquer da Cedas e solicitar ao mesmo, Nota Fiscal de Devolugdo Avulsa,

levando consigo, Nota Fiscal de Origem.



28

Problemas no Ato do Recebimento de Janeiro a Agosto de 2009

Entregas
MOTIVO jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 Total %
Sem Previsdo/Descarrego 100 45 33 77 49 63 48 59 474 62,53%
Outros 5 9 24 10 5 12 16 6 87 11,48%
Sem agenda 2 1 6 11 3 16 12 51 6,73%
Problemas com veiculo 2 1 9 2 7 22 43 5,67%
Falta de Espago 2 3 2 13 20 2,64%
Pedido Cancelado 11 5 16 2,11%
Atraso 5 4 3 2 14 1,85%
Pedido Incorreto 3 1 1 1 14 1,85%
Defeito de fabrica 1 1 6 8 1,06%
Posto Fiscal 8 8 1,06%
Sem Pedido 1 3 3 7 0,92%
Cddigo de Barras 5 5 0,66%
Divergencia de agenda 3 1 4 0,53%
Reagendamento 1 2 1 4 0,53%
Avaria 1 1 2 0,26%
Transferéncia/Depdsito 1 1 0,13%
Total Global 128 57 82 114 79 93 128 77 758 100,00%

Tabela 2- Problemas no
recebimento

Fonte: Logistica de
Distribui¢do Esmaltec S/A

E importante que esses procedimentos sejam obedecidos, a fim de se ter uma maior
agilidade e qualidade ao trabalho, evitando assim, os desperdicios de tempo e,
consequentemente, financeiros, pois procedimentos divergentes destes explicados, ndo serdo
aceitos por esta empresa. De acordo com a legislacdo Tributaria, procedimentos errados na
emissdo de Nota Fiscal, configuram como Documento Fiscal inidéneo (invalido), estando
sujeito as penalidades previstas na lei.”

Caso o cliente recuse a mercadoria no ato da entrega, o0 mesmo ficara sujeito a
cobranca da taxa de reentrega. A mercadoria que for solicitada reentrega, ndo havera
prorrogacdes de titulos posteriormente.

As mercadorias entregues com atraso, os seus titulos serdo prorrogadas de acordo com
a quantidade de dias em foram recebidas fora do prazo de entrega. Os prazos de entrega séo
diferenciados para cargas fechadas e cargas fracionadas (prazo de entrega anexa). O prazo
comecar a contar a partir do primeiro dia Util da data do faturamento.

A carga fechada é quando um cliente compra uma quantidade que preenche uma
carreta toda, nesse caso podemos barganhar o valor de frete junto a transportadora (valor
fechado), a carga fracionada é quando sao varios clientes em uma determinada rota, tornando

o frete um valor estipulado (percentual) para cada regido.
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As transportadoras so entregardo as mercadorias nos enderecos constantes nas notas

fiscais, ndo tendo autorizagao para entregar em outro endereco que ndo sejam o da nota fiscal.

Esmaltec m&

Motivos geradores de atraso no Recebimento da carga( Janeiro a

Agosto 2009)

Avaria || 0,26%
Reagendamento
Divergencia de agenda

| 0.
Cédigo de Barras : 0.66%
Sem Pedido [j 0,92%
Posto Fiscal [j 1.06%
Defeito de fabrica ] 1,06%
Pedido Incorreto | 1.85%
Atraso | ] 1.85%
Pedido Cancelado [ 2,11%

Falta de Espaco ] 2.64%
Problemas com veiculo ] 5.67%
Sem agenda ] 6.73%

Outros .| 11.48%

Sem. 1 62.53%

Gréfico 2- Motivos geradores de atraso no recebimento das cargas
Fonte: Logistica de distribui¢do — Esmaltec-S.A

As notas de débito sdo emitidas contra as transportadoras, devido as mesmas terem
entregado as mercadorias dos clientes com atraso. Prorroga-se a duplicata do cliente e é
cobrado o que foi prorrogado do cliente a transportadora que foi a culpada por néo ter
cumprido o prazo de entrega. E cobrado 3% em cima do valor total da nota.

Envia-se a transportadora onde a mesma assina confirmando e autorizando a
informacdo, nos devolve e enviamos ao Departamento de contas a pagar. Quando a
transportadora for receber seu pagamento referente ao frete transportado o receberd com esse
desconto.

Abaixo a formula para célculo da nota de débito. E cobrado 3% em cima do valor total
da nota, os dias de atraso e o valor da nota sdo variaveis. O valor cobrado é 3% em cima do

valor total da nota e a quantidade sdo 30 dias (més) invariaveis. (DOCUMENTACAO
INTERNA ESMALTEC S/A).
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FORMULA PARA CALCULO DE NOTAS DE DEBITO
Valor Total da Nota: R$ 1.415,14
Porcentagem: 3,00%
Dias: 30
Dias de atraso: 4
Resultado Parcial 1: R$ 42,45
Resultado Parcial 2: R$ 1,42
RESULTADO: R$ 5,66
OBS: VALOR TOTAL DA NOTA E DIAS DE ATRASO SAO VARIAVEIS
Obs.: Porcentagem e dias sempre constante.

Tabela 3- Férmula para calculo de notas de débito
Fonte: Logistica de distribui¢cdo — Esmaltec-S.A

Segundo documentacdo interna da area de logistica da Esmaltec S/A quando ha
problema na entrega, tudo é constatado através de uma planilha com todo o faturamento com
base no sistema de relatérios como: o n°® da nota, emissdo da nota, valor da nota, filial e
transportadora. Os demais dados sao preenchidos pelo pos venda ou através de ligacdo para 0s
clientes ou através de comprovantes de entrega enviado pelas transportadoras com a data em

que o cliente recebeu as mercadorias e se houve devolugéo.

4.2.3 A logistica ha empresa

A principal ferramenta logistica utilizada pela Esmaltec na expedicdo é o WMS,
Warehouse Management System, do inglés, em portugués - literalmente: (sistema de
automacdo e gerenciamento de depdsitos, armazéns e linhas de producdo) é uma parte
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importante da cadeia de suprimentos (ou supply chain) e fornece a rotacdo dirigida de
estoques, diretivas inteligentes de picking, consolidagdo automética e cross-docking para
maximizar o uso do valioso espago dos armazéns.

No almoxarifado de produtos acabados as mercadorias sdo armazenadas, que se
localizam estrategicamente, perto das linhas de montagem de cada fébrica, refrigeracéo e
fogdo.

Durante o expediente as principais atividades realizadas sdo: distribuicdo de cargas
para as transportadoras, suporte de informacdes as transportadoras e filiais de vendas, analise
de desempenho das transportadoras, elaboracdo e anélise de pesquisas junto aos clientes para
medicdo da satisfacdo, acompanhamento e controle de despesas acessorias de transportes,
logistica reversa, conferéncia de valores de frete, pds-venda.

Como a Esmaltec ja atua no mercado ha muito tempo, a logistica na empresa é
importante para satisfazer as exigéncias dos clientes e estd sempre bem posicionado no
mercado, principalmente o internacional que a empresa também atua.

A logistica influencia a estratégia da empresa a partir do momento em que se houver

algum atraso nos prazos de entrega de mercadorias, 0 setor ja sabe como agir, realizando
todos os procedimentos necessarios, garantindo assim a confiabilidade da empresa.
Com isso, a area de p6s venda da Esmaltec se destaca devido ao sistema de monitoramento
realizado acerca dos prazos de entrega de mercadoria, devolucéo por avaria, falta de produtos,
emissdo de nota fiscal por devolucdo, recusa de mercadorias, atraso nas entregas e endereco
de entrega. (DOCUMENTACAO INTERNA ESMALTEC S/A).

4.3 Pesquisa realizada com clientes

Os dados abaixo foram coletados a partir de documentacéo interna da area de logistica
da Esmaltec S/A.

Um questionario de satisfacdo de cliente € aplicado por amostragem através de contato
telefdnico para saber se 0s mesmos receberam as mercadorias sem nenhum problema na
entrega.

A pesquisa foi realizada com amostragem de 150 clientes baseado no questionario que
se encontra no anexo.

Conforme gréfico abaixo, na parte de avarias de produtos verificou-se que 3.45%

tiveram avarias e 96,55 ndo tiveram avarias no recebimento de suas mercadorias.
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1-Avarais de Produtos de Out a Nov-2010

120,00%
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40,00%

20,00%

0,00% -
Sim Nao
O 1-Avarais de Produtos de Out a 3,45% 96,55%
Nov-2010

Gréfico n° 3- Avarias de transportes
Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A

De acordo com gréafico abaixo, na parte de faltas de produtos verificou-se que 2.67%
dos clientes constataram falta no recebimento de suas mercadorias e 97,33% receberam com

éxito.

2-Faltas de Produtos de Out a Nov-2010
150,00%
100,00%
50,00%
0,00% =
Sim Nao
O 2-Faltas de Produtos de Out a 2,67% 97,33%
Nov-2010

Gréfico n° 4- Faltas de produtos
Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A

No que se refere a troca de produtos, o percentual obtido foi de 3,33% dos clientes

tiveram seus produtos trocados enquanto que 96,67% néo tiveram problemas com troca.
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3-Trocas de Produtos de Out a Nov-2010
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O 3-Trocas de Produtos de Out a

3,33%
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Graéfico n° 5- Trocas de produtos

Fonte: Logistica de distribui¢cdo- Esmaltec S.A
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Em relacdo ao servico prestado por terceiros em relacdo a capatazia verificou-se que

3,33% dos clientes consideraram o servi¢co muito fraco, 4% fraco, 6% médio, 13,33% bom e

73,33% muito bom.

4-Servico da Capatazia de Outa Nov-2010
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O 4-Servigo da Capatazia de

Outa Nov-2010

3,33% 4,00%

6,00%

13,33%

73,33%

Grafico n° 6- Servigo de capatazia
Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A

Quanto ao prazo de entrega dos produtos obteve-se um percentual de 1,33% como

muito fraco, 1,33% fraco, 3,33% como médio, 6,7% bom e 87,33% muito bom.
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5-Prazo de Entrega de Out a Nov-2010
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O 5-Prazo de Entrega de Out a 1,33% 1,33% 3,33% 6,67% 87,33%
Nov-2010

Gréfico n° 7- Prazo de entrega
Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A

Ja na qualidade do servico prestado, como mostra o grafico 6, obteve-se um resultado
de 2,67% como muito fraco, 2% fraco, 4,67% médio, 10,67% bom e 80% muito bom.

6-Qualidade do Servigo Prestado pela transportadora de Outa Nov- 2010

90,00%
80,00%
70,00% —
60,00% —
50,00% —
40,00% —
30,00% —
20,00% —

10,00% —
0,00% — | |
Muito Fraco Fraco Médio Bom Muito Bom

O 6-Qualidade do Servico 2,67% 2,00% 4,67% 10,67% 80,00%
Prestado de Outa Nov-
2010

Grafico n° 8- Qualidade do servigo prestado pela transportadora
Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A

Quando solicitado aos clientes sugestdes pelos servigos prestados pela Empresa

Esmaltec S.A deve ser considerado que 1,33% sugeriram melhoria em organiza¢do dos



35

produtos, 4% rapidez na entrega, 3,33% entregas em caminhd@es bad, 11,33% treinamento de

pessoal e 80% estdo satisfeitos com 0s servigos prestados.
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Gréfico n° 9- Sugestdes de clientes

Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A

Quanto ao agendamento realizado na data prevista, obtiveram-se 0s seguintes

resultados: 96,67 % disseram que estdo sendo cumpridos dentro do prazo e 3,33%

informaram que nao.
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8-Agendas Realizadas de Out a Nov de 2010
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0O 8-Agendas Realizadas de Out a
Nov de 2010

96,67%

3,33%

Grafico n° 10- Agendas realizadas na data prevista
Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A
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Quanto aos pedidos atendidos conforme solicitacdo do cliente 96% disseram que

foram atendidos e 4% nao foram atendidos.

9-Pedidos Atendidos de Out a Nov de 2010
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O 9-Pedidos Atendidos de Out a 96,00%
Nov de 2010

4,00%

Grafico n° 11- Pedidos atendidos conforme solicitado
Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A

E por ultimo foi perguntado se os clientes comprariam novamente onde: 96,87%

informaram que sim e somente 1,33% disseram que n&o.

10- Cliente Deseja Compara de Out a Nov de 2010.
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O Cliente Deseja Compara de Out a 98,67%
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Gréfico n° 12- Cliente deseja comprar novamente
Fonte: Logistica de distribuicdo- Esmaltec S.A
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De acordo com a anélise dos graficos a empresa nao teve quantidade significante de
produtos avariados no ato do recebimento, bem como a falta de recebimento, pois a maioria
dos clientes recebeu a mercadoria com éxito.

Quanto a troca de produtos foi constatado também que a empresa ndo teve problemas,
diferente dos servigos prestados por terceiros onde o nimero de clientes satisfeitos reduziu de
forma consideravel. Kyj e Kji (1994 apud BALLOU, 2001) destaca que o servigo ao cliente,
quando eficazmente utilizado, é uma variavel fundamental com impacto significativo no
aumento da procura e na fidelizacéo do cliente.

O prazo de entrega dos produtos foi considerado pela maioria muito bom, assim como
a qualidade do servico prestado.

Dentre as sugestBes dos clientes para melhoria dos servicos foram citados
aprimoramento na organizacao dos produtos, rapidez na entrega, entregas em caminh&o bau e
treinamento de pessoal. Este ultimo foi o mais citado.

De acordo com Bender (1976):

Em média, é aproximadamente seis vezes mais dispendioso criar um novo cliente do
que manter um ja existente. Logo, do ponto de vista financeiro, 0s recursos
investidos no servico ao cliente propiciam um retorno muito superior ao dos
investimentos em promog&o e em atividade junto do cliente.

A maioria dos clientes consideraram que o agendamento esta sendo cumprido dentro
da data prevista. Poucos foram os clientes que reclamaram o ndo atendimento dos pedidos
conforme solicitado, por outro lado uma grande quantidade de clientes ao ser perguntado se

comprariam novamente responderam que sim.
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CONCLUSAO

Este estudo procurou identificar a importancia da logistica no pds-venda a partir da
investigacdo da Esmaltec S.A. Para tanto, foi necessario conceituar logistica empresarial,
importante nas grandes mudancas que estdo ocorrendo no mercado e exigindo cada vez mais
que profissionais acompanhem essa transformacao.

Ao abordar o assunto logistica de pos-venda destacou-se que se trata de uma
ferramenta de fidelizacdo e retencdo de cliente mesmo sem existir contato fisico com o
mesmo. A empresa tem aplicado esses procedimentos a fim de satisfazer as necessidades de
seus clientes. Oferecer um servico de qualidade no p6s-venda tem sido usado como uma
estratégia de vantagem competitiva.

Foi estudada a logistica de pds-venda na Esmaltec em Maracanau que ja atua ha 40
anos no mercado e possui um sistema de gerenciamento logistico adequado sendo sua
principal ferramenta 0 WMS, Warehouse Management System.

A logistica de pos-venda estd relacionada ao comprometimento de satisfazer os
clientes fundamentando-se na entrega dos pedidos no prazo acordado, na quantidade correta e
sem avarias.

O atendimento ao cliente é prioridade das operacdes de distribuicdo, podendo ser
medido através do indice de atendimento de pedidos e faltas de estoque a fim de saber se 0s
clientes estdo recebendo os produtos de acordo com suas necessidades.

A empresa realiza o gerenciamento de logistica identificando os prazos de entrega das
mercadorias e duplicatas dos clientes, os instruindo sobre como deve proceder quando receber
as mercadorias. Cabe a logistica da Esmaltec providenciar o desconto na duplicata se alguma
mercadoria recebida estiver avariada, obedecendo todos os procedimentos necessarios de
acordo com a legislacao tributaria.

Com o intuito de cumprir os objetivos relacionados a logistica de pds-venda foram
identificados suas principais atividades na Esmaltec S/A. Verificou-se que a empresa entende
0 processo logistico como um elo entre 0 mercado e seus clientes considerando a reducédo de
custos e a satisfacdo do cliente como vantagem competitiva.

Desta forma o sistema de gerenciamento da logistica utilizada pela empresa acontece
através da coordenacdo de fluxos de materiais e informacdes. Para melhorar o atendimento a
empresa deve desenvolver um plano de acdo, na area de prestacdo de servigos por terceiros

objetivando melhorar a qualidade na entrega dos produtos.
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QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO CLIENTE

1. Houve avarias no transporte?
( )1-sim ( ) 2-ndo

2. Houve falta de produtos no transporte?
( )1-sim ( ) 2-ndo

3. Houve troca de produtos na entrega?
( )1-sim ( )2-ndo

4. Como classificaria o atendimento prestado pela capatazia da transportadora?

() 1-muito fraco () 2-fraco () 3-médio () 4-bom ( )5
muito bom

5. E satisfatorio o prazo de entrega de dias na sua cidade?

Cidade :

( )1-sim ( )2-néo

6. QuOal o nivel de qualidade dos servicos prestados pela transportadora

() 1-muito fraco () 2-fraco () 3-médio ( ) 4-bom ( )5-

muito bom

7. Qual sugestdo que o Sr. (a) faria para que melhore o desempenho das transportadoras?
() 1- Organizagdo na acomodacdo dos produtos

() 2- Rapidez na entrega

() 3- Caminhdes bau

(') 4- Treinamento pessoal das transportadoras

() 5- Esta satisfeito

() 6-Outros

8. Agendamento realizado na data prevista?
( )1-Sim () 2-Nao.



9. Pedido atendido conforme solicitado ?

( )1-Sim ( )2-Ndo

10. Cliente deseja continuar comprando os produtos ?
() 1-Sim ( ) 2-Néo
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