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RESUMO

Esse artigo tem como objetivo identificar o grau de satisfacdo dos clientes da empresa
Construjales, com relacdo aos servicos prestados pelo departamento de entregas. Como
metodologia utilizou-se a pesquisa descritiva, no qual foi feito analises e registro dos dados
coletados. Houve um estudo sobre o tema proposto, por meio de pesquisas bibliogréficas e
artigos da internet para a familiarizacéo do assunto abordado. Através das informacdes buscou-
se a compreensdo do comportamento do consumidor, no qual foram avaliados por meio de um
questionario contendo perguntas abertas e fechadas, logo ap6s coletados esses dados foram
transferidos para graficos tendo como suporte o Excel. A qualidade no setor de entrega € de
extrema importancia na gestdo de um negocio, levando o envolvimento de toda equipe nos
processos de melhorias, envolvendo o departamento de entregas, o que impulsiona aos
treinamentos presando o crescimento profissional e pessoal, analisando o feedback entre as
areas da organizacdo nos quais transmite confianca e satisfacdo dos clientes. Mediante a
pesquisa, foi possivel concluir que 56% dos entrevistados sdo clientes da organizacdo ha mais
de 5 anos, estéo satisfeitos com o centro de distribui¢do da empresa, por cumprir com 0s prazos
de entregas, além de poucas ocorréncias, como produtos danificados e ou extraviados. Porém,
de acordo com o gréafico 9, o tempo de resposta € considerado mediano por 44% dos
respondentes, o que sugere maior rapidez e eficiéncia podendo melhorar ainda mais o grau de
satisfacdo em relacdo a este setor.

Palavras chave: Satisfacdo. Qualidade. Departamento.

ABSTRACT

The aim of the article is to identify the degree of satisfaction of Construjales' customers with
regard to the services provided by the delivery department. As a methodology, a descriptive
research was used, in which analyzes and registration of the collected data were performed.
There was a study on the proposed theme, through bibliographic research and internet articles
to familiarize the addressed subject. Through the information, we sought to understand
consumer behavior, in which they were evaluated by means of a questionnaire containing open
and closed questions, soon after this data was collected, it was transferred to graphics using
Excel as a support. The quality in the delivery sector is extremely important in the management
of a business, leading the involvement of the entire team in the improvement processes,
involving the delivery department, which drives training to preserve professional and personal
growth, analyzing the feedback between areas of the organization in which it conveys customer
confidence and satisfaction. Through the survey, it was possible to conclude that 56% of the
interviewees have been customers of the organization for more than 5 years, are satisfied with
the company's distribution center, for meeting delivery deadlines, in addition to few
occurrences, such as damaged and lost products. However, according to Graph 9, the response
time is considered median by 44% of the respondents, which suggests greater speed and
efficiency, which may further improve the level of satisfaction in this sector.

Keywords: Satisfaction. Quality. Department.
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1 INTRODUCAO

A qualidade dos produtos e servicos oferecidos no mercado é um elemento muito
importante para 0 sucesso das empresas, e por isso, se transformou em um alvo constante a ser
atingido. Em muitos casos, a qualidade tornou-se ndo s6 uma forma de sobressair se frente a
concorréncia, mas também um pré-requisito basico para que a empresa continue no mercado.
Contudo, para aumentar ainda mais sua competitividade no negocio, as organiza¢es procuram
também melhorar sua produtividade, elevando seu rendimento e diminuindo tempos,
retrabalhos e perdas durante a producao.

As empresas precisam buscar compreender o seu publico alvo, muitas das vezes essas
mesmas nunca pararam para analisar a reacdo das suas clientelas em questdo dos servigos
prestados, algo que é util e traz ao gestor informacdes para melhorias. A misséo desse estudo é
ajudar a gestdo absorver o méaximo das habilidades de algumas ferramentas gerenciais no qual
dara suporte para negociaces com firmezas e resolucdes.

Atualmente as instituicdes buscam adotar uma gestdo de qualidade procurando
compreender os beneficios que uma visao sistematica que esse modelo oferece, nos quais levam
a comtemplar resultados contributivos dentro da sociedade.

Este artigo tem suas justificativas embasadas na forma de gerenciamento que deve estar
presente em uma organizagdo onde o gestor terd como apoio ferramentas gerenciais capaz de
identificar um dos principais objetivos, o cliente e sua satisfacdo, que por sua vez possui um
papel fundamental para que a empresa apresente qualidade, e tem como finalidade buscar
melhorias continuas, correndo atras de superar seus limites criando expectativas em suas
clientelas, oferecendo a eles decisfes rapidas e mais assertivas, assim conquistando fidelizag&o.

Por sua vez a gestdo de qualidade tende a fazer parte de todas as areas que compdem a
organizacdo, onde uma depende da outra, assim é o departamento de entregas, ndo adianta o
vendedor ser um génio para vendas se na hora do fechamento a funcdo da entrega falhar.

Outro fator que motivou a realizagdo desta pesquisa foi o interesse em identificar o grau
de satisfacdo dos clientes com relacéo aos servicos de entrega da empresa em estudo. Visto que
a logistica de distribuicdo tem a responsabilidade de levar o produto ao consumidor final,
observando cada etapa do processo que vai desde a verificacdo do melhor transporte para se
realizar aquele tipo de entrega até mesmo se o produto esta conforme o pedido, evitando o
descontentamento do cliente com relacdo a: atraso na entrega, extravios de mercadorias,
produtos danificados entre outros.

Diante do exposto tem-se como problema de pesquisa a seguinte indagacdo: Qual a
percepcao dos clientes da Construjales com relacéo ao servico de entrega?

O objetivo geral é identificar e avaliar o contentamento dos clientes considerando a
logistica de distribuicdo da empresa Construjales.

Com relacdo aos objetivos especificos este artigo tem como finalidade avaliar a satisfacdo
nos servicos de entrega da empresa estudada com relacdo ao:

¢ atendimento do entregador;

e 0 tempo da entrega;

e 0 estado (condi¢des) do produto;

e extravios ou produtos trocados.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 QUALIDADE
“Qualidade ¢ a capacidade que um produto ou um servico tenha de sair conforme seu

projeto” (PALADINI, 2011, p. 22). Chegar a qualidade do nivel exigente de muitos atualmente
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ndo tem sido uma tarefa fécil, é necessario investir para que haja perfeicdo onde possa gerar
impacto no alvo desejado, o publico, e para isso é necessario ter uma abordagem essencial
comecando se qualificar no atendimento.

De acordo com Carpinetti (2016, p. 11) “a satisfacdo dos clientes quanto a qualidade de
um produto depende ainda da relacdo entre a expectativa sobre o produto no momento da
aquisicdo e a percepcao adquirida sobre o produto no momento do consumo”. Para o autor ha
qualidade quando o cliente demonstrar entusiasmo no consumo do produto, este que tem que
satisfazer a necessidade do consumidor desde o ato da compra até o uso.

2.2 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Significa procurar oportunidades de surpreender e cativar o cliente de modo Unico e
inesperado (PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES, 2008). Seja educado, mostre
interesse em resolver o problema do seu cliente, melhor resolva-o e mostre firmeza nas
respostas, seu publico se sentird Unico, e dara um equilibrio mostrando o profissionalismo
levando qualidade em todos os aspectos desde o atendimento até a realizacdo da entrega dos
produtos, e tudo isso com qualidade mostrando agilidade em servigo.

Para Gonzalez e Martins (2015 apud SOUZA, 2018, p. 42),

A melhoria continua da qualidade evidencia-se ndo pela discussdo de teorias em torno
do assunto, mas através de agdes praticas que demandam investimento de tempo,
pessoas comprometidas e dinheiro. E a parte prética, e nfo a teoria um tanto excessiva
em muitas empresas, que demonstra 0 quanto uma organizagdo estd realmente
preocupada em melhorar seus indices de produtividade, o padrdo de atendimento
prestado aos seus clientes e seu nivel de competitividade no mercado.

Adquirir qualidade hoje em dia é algo que precisa ser estudado todos os dias, pois o
mundo muda e certamente o cliente também.

Na opinido de Ballestero (2016, p. 5), “hoje, exigimos mais, queremos mais, esperamos
mais dos produtos que compramos, das empresas que nos atendem, das organiza¢Ges com as
quais estamos envolvidos. Nosso grau de expectativa se eleva a cada instante, a cada
atendimento, a cada compra que fazemos”.

Cliente bem informado é este que exige e gera expectativa na compra no atendimento, o
que fazer? como abordar esse consumidor? algo que os empreendedores discutem todos os dias.

2.3 QUALIDADE EM SERVICO

Segundo Teixeira (2018), se vocé deseja oferecer o melhor atendimento ao cliente, toda
a sua equipe precisa estar bem treinada, procurando sempre inovar em habilidades de
comunicacéo e vendas.

Num mercado cheio de incertezas com grandes tecnologias e competividades, inovar é
algo que se tornou base para se manter de pé, é como 0 ar que respiramos sem ele ninguém
sobrevive, em outras palavras, se tornou algo natural e de grande valia.

Atualmente, a qualidade é considerada um fator de mercado. Cada vez mais os clientes
querem certa seguranca e buscam produtos de elevada qualidade técnica a pre¢cos competitivos,
exigindo exceléncia nos servicos, afirma Lobo (2020).

Mamede (2020) a qualidade dos bens e/ou servi¢os obriga-o a obediéncia estrita as
orientagdes de producdo e ou prestacdo de servicos, treinamento regular de seu pessoal e
aperfeicoamento constante de seus procedimentos empresariais.
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N&o basta vender produto de qualidade, os servicos prestados pelos funcionarios tém que
estar a altura de uma organizacdo que preza a qualidade em servicos, visando sempre o
aperfeicoamento.

2.4 SERVICOS DE ENTREGA

“Desde muito cedo, um especialista observou que qualidade de servico é o desempenho
que resulta na satisfacdo do cliente, ou liberacdo de deficiéncias, o que evita a insatisfacdo do
cliente” (BOWERSOX et al., 2006, p. 81, grifo nosso). Hoje em dia oferecer servigos de
qualidade sem deficiéncias é algo raro, porém & de grande valia, e 0 que mais se espera por um
trabalho bem feito é a satisfagdo e fidelizagdo do cliente.

Na visdo de Kirchner, Kaufmann e Schmid (2008, p. 37) “de acordo com as finalidades
da empresa, a realizacdo dessa tarefa pode ser bem diversa”. O planejamento da realizacdo do
produto compreende todos o0s processos entre cliente na funcao de solicitante e cliente na funcéo
de recebedor do produto ou servico.

No ponto de vista de Nogueira (2018, p. 46), “o processamento de pedidos € uma
atividade logistica priméaria”. Sua importancia deriva do fato de ser um elemento critico em
termos do tempo necessario para levar bens e servicos aos clientes. E também a atividade
primaria que inicia a movimentacao de produtos e a entrega de servicos.

3 METODOLOGIA

Metodologia sdo ferramentas nos quais trazem suporte e auxiliam em uma pesquisa,
mostrando o caminho a ser percorrido para se chegar a um determinado objetivo. De acordo
com Marconi e Lakatos (2010, p. 65), “assim o método é o conjunto das atividades sistematicas
e racionais que, com maior seguranca e economia, permite alcancar o objetivo — conhecimentos
validos e verdadeiros - tragando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as
decisdes cientista”.

3.1 TIPOS DE PESQUISA

Nesse trabalho foi realizado um estudo de caso dentro da empresa Construjales com
objetivo de descrever e avaliar o seu cliente, transformando as ideias em resultados
significativos dentro do ponto de vista do consumidor. O estudo de caso segundo Gil (2007, p.
54) “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita
seu amplo e detalhado conhecimento [...]”.

3.2 QUALITATIVA

Pode-se caracterizar essa pesquisa como qualitativa, onde consiste na busca de
compreender o comportamento do consumidor tendo como base as informacdes obtidas através
do instrumento de coleta de dados tais como: entrevistas, observacgdes, descrigcdes e relatos.
Segundo Silva e Menezes (2001, p. 20) “a pesquisa qualitativa considera que ha uma relacdo
dindmica entre 0 mundo real e 0 sujeito, isto &, um vinculo indissociavel entre 0 mundo objetivo
e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros”.

3.3 DESCRITIVO

A pesquisa pode ser descritiva, ou seja, ela tem o objetivo de descrever as caracteristicas
do consumidor, fazer o estudo, e a analise dos registros de todos os dados coletados. Para
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Trivifios (1987, p. 112), “os estudos descritivos podem ser criticados porque pode existir uma
descricao exata dos fenomenos e dos fatos”.

4 UNIVERSO E AMOSTRA

Essa pesquisa foi realizada no més de outubro de 2019, entre os dias 03 e 11, como
universo tem-se todos os clientes cadastrados na empresa, porém, para a amostra foram
selecionados somente os clientes que compraram no periodo de 01 de janeiro a 30 de setembro
do ano 2019, como suporte para a sele¢do da amostra utilizou-se da tabela estatistica criada por
H. Arkin e R. Colton. De acordo com a tabela para um universo menor que mil com margem
de erro desejada de 10% a amostra pode ser 83 entrevistados.

4.1 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

O que é uma pesquisa sem dados? E um relato sem firmamento e nem base. Os dados s&o
de extrema importancia para que o projeto tenha informacgdes precisas de um determinado
assunto, seria a procura de um contedo ou uma questao em particular a serem abordados, que
poderdo estar impressos em jornais, revistas, livros etc. O instrumento de coletas de dados foi
um questionario contendo perguntas abertas e fechadas, sendo aplicado através do
telemarketing.

4.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Instrumento muito importante dentro de uma pesquisa, é saber quais sao os limites de um
projeto, talvez os dados coletados e os estudos realizados ndo serdo capazes de evidenciar ou
responder algumas questdes, mais deixaram claro algumas informacdes sobre a organizacao.
Dentro desse artigo a limitacdo poderé partir do tamanho da amostra. O cliente pode se recusar
a responder a pesquisa por falta de tempo e assim podera ndo ser suficiente para evidenciar.

4.3 TRATAMENTOS DOS DADOS

Para a execucdo desta pesquisa foi feita a coleta de dados, e em seguida gerou-se 0s
gréaficos e as analises mediante aos dados e cadastro de cada cliente que a empresa ja possuli,
foi elaborado um questionario levando assim, a organizacdo saber qual o nivel de
contentamento dos clientes para com 0s servi¢os prestados pela organizacéo.

5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
5.1 HISTORICO DA ORGANIZAGCAO

A empresa ConstruJales iniciou suas atividades no ano de 1992, na cidade de Jales-SP, e
foi fundada pela familia Friozi. E uma empresa direcionada em materiais para construcdo e
acabamentos em gerais. Tem por finalidade oferecer aos seus clientes produtos de qualidade,

bom atendimento, priorizando suas necessidades, oferecendo precos acessiveis, e realizando
sonhos.
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Figura 1 — Fachada da empresa

Fonte: Elaborada pelos autores.

Gestdo de qualidade em qualquer negdcio tem como alvo a satisfacdo de seu cliente
trazendo melhorias continuas para a organizacdo, impulsionando a criacdo de ideias e
facilitando o gerenciamento de riscos, uma vez que a equipe esteja engajada em um Unico
propdsito ela comeca a trabalhar de maneira organizada e geram confiabilidade para com o0s
seus clientes.

Dentro de uma organizacgéo repleta de habilidades, podemos dizer que a negociagédo com
o cliente é um talento capaz de trazer vendas ou diminui-las, fechar um acordo é entender o
consumidor, o que ele quer? Como ele quer? Qual o tempo que ele precisa, na logistica as
empresas tém falhado quando requisito é tempo. Estabelecer metas é essencial antes de tomar
qualquer atitude, para esclarecimento de ddvidas ou até mesmo obter novas informacdes.

Segundo Donaldson (2012, p. 13) “ao estabelecer metas é necessario uma sessdo de
resolucdo de problemas onde todas as possibilidades sdo exploradas para um certo tipo de
negociagdo”, ou seja, deixar claro que sua comunicacao explore varias opcdes, calcule e veja
se naquele momento aquela resposta é essencial, tenha em mente grandes ideias ja arquitetadas,
assim demostrara confianca e concretizara a venda. Entender o cliente é o primeiro passo, fechar
0 negdcio é 6timo e cumprir o prometido isso € dificil, e entdo o planejamento entra em acéo,
seu cliente ndo esta apenas observando o atendimento, ele quer estabelecer um prazo para obter
a mercadoria, o vendedor tem que se atentar as reacGes do cliente, as vezes numa pequena
conversa pode se chegar a verdadeira necessidade do consumidor por aquele produto.

Em empresas de materiais para construcdo o vendedor tem que trabalhar a mimica,
entender sua clientela o mais profundo, muitos vao para comprar e so utilizardo o produto um
més apOs a compra, € essa informacao que o vendedor tende alcancar, pois assim a organizagdo
da logistica serd mais facil e adequada para aquele momento, se ajustando conforme a
necessidade do cliente, trazendo rapidez nas entregas e reduzindo gastos.
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5.2 RESULTADOS DA PESQUISA

Grafico 1 — Idade
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Segundo Lamb Junior, Hair Junior e McDaniel (2004, p. 209) “os mercados sdo
segmentados com base em variaveis demograficas porque elas estdo amplamente disponiveis
e, normalmente, relacionam-se com o comportamento de compra dos consumidores”.

De acordo com o Gréfico 1, 38% dos entrevistados tem mais de 54 anos, apenas 2% estao
entre 0s 18 e 24 anos, podendo considerar que a maioria sdo pessoas com mais de 45 anos.

Grafico 2 — Quanto tempo € cliente da Construjales
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Fonte: Elaborado pelos autores.

De acordo com o Gréfico 2, acima, 56% dos entrevistados sdo clientes h4 mais de
5 anos, ja 11% sao clientes ha 5 anos, 9% dos interrogados estdo entre 3 ha 4 anos juntos com
a empresa, 9% fazem presenca ha mais de 2 anos, e 15% sdo clientes novos que compram ha
menos de 1 ano. O estabelecimento além de fornecer aos clientes antigos a fidelizag&o, ele
precisa focar nos novos entrantes que por mais que sejam jovens no quesito cliente, traz consigo
grandes informac@es para a melhoria na qualidade do proprio local trazendo inovagdes.
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Gréfico 3 — Satisfacdo pelo servico de entregas
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Marchesini e Alcantara (2012) fala que o objetivo da logistica é entregar, o produto certo
na quantidade correta, dentro do prazo o qual foi combinado com o cliente, e que o produto
esteja em perfeitas condicdes e seja entregue no destino correto.

De acordo com o Grafico 3 31% afirmam que o servico de entregas da empresa é étimo,
50% optaram por bom, 19% acham regulares. Portanto, mais de 80% consideram 0s servigos
satisfatorios. A logistica é a chave importante para estabelecer credibilidade com o consumidor,
portanto é dever cumprir o prometido dentro do que foi programado.

Gréfico 4 — Satisfacdo pelos servicos dos entregadores
-
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Fonte: Elaborado pelos autores.

De acordo com Kotler e Kotler (2013, p. 31) “os clientes satisfeitos tendem a se
tornar clientes engajados quando recebem substancialmente mais satisfacdo do que o esperado.
O objetivo é - e sempre deve ser — encantar o cliente”.

Em relacdo aos entregadores, 61% dos clientes se sentem satisfeitos com o tratamento e
servicos prestados, 31% se sentem totalmente satisfeitos e 8% opinaram indiferentes, ou seja,
ndo acharam razdo para opinar. Para conseguir cativar o cliente é preciso um atendimento de
qualidade e carisma a ponto de ser irresistivel chamando a atencdo do comprador para a
organizacao.
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Gréfico 5 — Compras que ndo foram entregues no tempo determinado
4 )
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Segundo o Gréfico 5, acima, 84% dos clientes se manifestaram informando que nunca
ocorreu atraso na entrega dos produtos, por outro lado a empresa tem que se atentar aos 16%
dos consumidores que alegam ter ocorrido atrasos nas entregas.

A falta de planejamento leva a erros como esse na logistica, saber tracar rotas € essencial,
combinar apenas o que realmente é capaz de realizar sem exceder o limite que é suportado para
0 cumprimento dos prazos.

Grafico 6 — Produtos danificados pela entrega

é )
SIM 22%

NAO 78%

\_ J
Fonte: Elaborado pelos autores.

Segundo Juran e Defeo (2015, p. 33) “o cliente que encontra uma deficiéncia pode tomar
medidas que criam custos adicionais ao fabricante, como fazer uma reclamac&o, devolver o
produto ou entrar na justica”.

De acordo com o Grafico 6, 78% dos clientes nunca teve produtos danificados pela
entrega, ja 22% afirmam que ja passaram por esse processo. E indispensavel a averiguagio das
mercadorias ao serem descarregadas, as vezes podera ser ocasionado pela fabricacdo, é de
extrema responsabilidade do gestor verificar seus fornecedores e atender de forma leal os seus
consumidores.
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Grafico 7 — Troca de mercadorias
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Na opinido de Spiler et al. (2006) o cliente por si mesmo ira conhecer o produto e podera
arrepender-se da compra devolvendo entdo o produto ou solicitando sua troca ou concerto.

Visualizando o Grafico 7 pode-se observar que dos produtos danificados 18% dos clientes
obtiveram a troca do produto, 2% diz que ndo houve troca, e 80% afirmam que nunca passaram
por essa ocorréncia.

A empresa precisa ficar atenta a esse tipo de ocorréncia, por mais que os dados sejam
minimos, a satisfacdo do comprador esta em receber o produto sem avarias e sem interferéncias
o0 qual poderé adiar o consumo do produto que ele necessita tanto, trazendo assim uma visdo de
uma organizacao que nao tem responsabilidade para atender seus compradores.

Grafico 8 — Produtos extraviados ou trocados

( SIM 10% A
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\_ J
Fonte: Elaborado pelos autores.

Verificou-se no Grafico 8 onde mostra que 90% dos clientes nunca tiveram produtos
extraviados ou trocados, ja 10% afirmam ter recebidos produtos errados.

E de extrema obrigacdo conferir os produtos ao serem descarregados, e na presenca do
cliente é bom confirmar a mercadoria para que erros como esse ndo venha acontecer.
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Grafico 9 — Tempo de resposta ao cliente
4 )

MEDIO 44%

RAPIDO 56%

\_ J
Fonte: Elaborado pelos autores.

No Gréfico 9 verifica-se que dos consumidores que tiveram algum produto trocado ou
extraviado, 56% deles afirmaram que obtiveram resposta rapida, ja 44% declara que o tempo
de resposta foi mediano, ou seja, a solugdo do problema néo foi eficiente.

Tudo o que o cliente deseja é satisfazer suas necessidades seja ela por uma prestacao de
servico ou produto, quando algo sai fora do desejado a resposta ao consumidor deve ser rapida
para que este ndo se sinta iludido com o que obteve e passe a interpretar de maneira indesejada
0 estabelecimento.

6 SUGESTOES DE MELHORIAS

Mediante as pesquisas realizadas e dados coletados, conclui-se que, a organizagdo possuli
dificuldade em gerir o seu tempo, algo que na logistica requer atencdo, pois se trata do
fechamento da venda a parte principal, onde é fundamental ter um gerenciamento de estoque
realizando assim um trabalho em conjunto com a logistica, pois um produto entregue
corretamente e no tempo certo significa cliente feliz. Também € necessario fazer com que as
mercadorias ndo figuem muito tempo em estoque ocasionando prejuizos, para iSSO € preciso
manter o equilibrio da quantidade necessaria para atender a demanda dos seus clientes fazendo
este estoque girar, repondo quando preciso, evitando assim a entrega de produtos danificados.

Como sugestdo saber gerir um estoque é fundamental, e para isso é preciso que esse
departamento se interaja com os outros e fique por dentro das vendas para assim planejar as
rotas, fazer uso de software e planilhas para documentar os fatos ocorridos perante as entregas,
algo que dentro da Construjales é feito manualmente, correndo riscos de perder ou danificar o
documento impresso contendo informacdes precisas do cliente.

Um atendimento eficaz é questdo de sobrevivéncia, o cliente precisa sentir-se satisfeito
do comeco ao fim da compra, portanto é preciso capacitar os funcionérios, pois eles possuem
um sistema bom e adequado mas ndo utilizam a capacidade total dele, é dinheiro investido sem
retorno no qual utilizado incorretamente gera custos e retrabalhos, os colaboradores precisam
saber sobre 0 seu produto para superar as expectativas do cliente, treinar seus funcionarios no
manusear dos produtos ao descarregar, para que seja feito corretamente e ndo chegue no destino
com avarias.

Para atingir boas vendas é essencial estabelecer parcerias com bons fornecedores que
fornecam produtos de qualidade, ndo olhar apenas prego mais averiguar a responsabilidade de
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tal para com o0s seus compromissos de entrega rapida e com prontiddo para ressarcir o cliente
caso houver algum imprevisto.

7 CONSIDERACOES FINAIS

O proposito desse trabalho é abranger a gestdo de qualidade na area da logistica dentro
do setor de entregas da Construjales, visando entender na pratica a importancia desse
departamento dentro de uma organizacdo. Na primeira etapa foi aplicado um questionario
direcionado aos clientes da loja. Através do tema com estudos aprofundados, buscando avaliar
a percepcao do cliente em relacédo ao setor de estregas da organizacéo.

Nos dias atuais qualidade é essencial em tudo, ela possui um grau de relevancia muito
grande dentro de uma empresa, além de ser um item obrigatdrio para uma gestdo é também
medida pelos graus de satisfacdo dos clientes, pois através dela se conquista e fideliza-se.

De acordo com os dados apresentados, os consumidores da Construjales sdao formados
por um publico que os acompanham desde a fundacéo, geralmente estes possuem mais de 5
anos de casa, porém a empresa tem atingido o publico jovem no ano de 2019 com 15% no qual
estes servem como modelo, dando a gestdo uma visdo mais ampla das mudancas do
comportamento do consumidor, pois pode variar de idade. Um consumidor novo tem outra
visdo, ele procura novas tendéncias e possui a tecnologia na palma das maos tornando — os cada
vez mais exigentes, e 0 que € um setor de entregas sem vendas? por isso a organizacao precisa
estar atenta ao seu cliente, saber o que ele quer, o que ele precisa e assim atende-lo com rapidez
e eficiéncia.

Em relacéo aos servicos prestados pelo setor de distribuicdo, pode-se concluir que seus
clientes tém apreciado, mas ha uma divergéncia grande de opinides, 0 que requer mais atencéo,
pois a organizacdo passa a se acomodar, perdendo aos poucos a eficiéncia na prestacdo de
servico e qualidade no atendimento, passando a ser algo comum do cotidiano, que € feito apenas
para cumprir um dever, e isso afeta a imagem da empresa. Por meio a essas diferengas de
opiniGes a empresa tem que ir em direcdo a novas tecnologias para a melhoria nas entregas e
no atendimento.

Para obter a satisfacdo do consumidor, ndo é apenas entregar o produto desejado, mas
oferecer além de um simples atendimento, onde o comprador possa ter a certeza de que esta
fazendo um bom negadcio. Para ter sucesso na logistica é preciso planejamento, estabelecer
medidas onde possa atingir o objetivo diminuindo erros e otimizando tempo.

Em um ramo de construcdo é de extrema importancia definir a forma de se trabalhar,
exemplo: deixar em um local de facil acesso mercadorias que possuem mais saidas que no caso
seria cimento, coluna, barra de ferro e entre tantos outros, para ndo perder tempo. Verificar
sempre 0 estoque para comunicar ao setor de compra o que deve ou ndo ser comprado, assim
evitando grandes armazenamentos de produtos e apenas estocando a quantidade necessaria para
atender a demanda.

E fundamental o treinamento de seu pessoal para solucionar problemas com rapidez e ndo
deixar o consumidor esperando, observar os defeitos de fabrica na hora do descarregamento das
mercadorias, tomando as medidas certas a qual se pede 0 momento. Para a satisfacdo do cliente
sdo indispensaveis uma boa comunicagdo e um bom treinamento.
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