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Resumo

Conhecer as expectativas e percepgdes dos clientes tornou-se imperativo no
mundo corporativo. A Logistica da BELGO Juiz de Fora abriu um canal de
comunicacgao direto com seus clientes através do Projeto "POS EMBARQUE", com
vistas a avaliar a qualidade de suas entregas, através dos componentes:
cumprimento do prazo de entrega; qualidade da documentacdo, atendimento
completo do pedido; entrega conforme; qualidade do atendimento do transportador e
da carga. Iniciando o projeto, estdo sendo aplicadas pesquisas intituladas “COMO
FOI NOSSA ENTREGA?”, que sdo enviadas junto aos produtos (carta-resposta) ou
é feita por telefone. Implantada como piloto em trés linhas de produtos,
correspondente a 58% dos clientes atendidos, devera se estender para mais duas
linhas até final de 2005. Ja registramos uma amostragem de 28% (99% de
confiabilidade), com uma média de satisfagdo de 86,7%. Dos doze atributos
pesquisados, cinco apresentaram pontos para melhoria (resultados entre 67% a
78%). As pesquisas, quando necessario, sdo amplamente avaliadas por um grupo
de trabalho multidisciplinar, com vistas a estudar as reclamagdes, reivindicagdes e
sugestdes apresentadas. Um plano de agdo para solucionar problemas individuais
ou comuns a grupos de clientes foi desenvolvido e implantado. Além de conhecer as
percepgdes e a satisfacdo dos nossos clientes, o projeto prevé ainda: feedback
eletrbnico da data de chegada; desenvolver programa para informar
antecipadamente aos clientes a data prevista para suas entregas; plano de visitas
aos clientes identificados nas pesquisas como importantes na criagao de valor. As
percepgdes e necessidades ja identificadas tém permitido compreender os
verdadeiros valores para 0s nossos clientes.

Palavras-chave: Servigos, Pos-Embarque, Valores para os Clientes; Qualidade da
Entrega.

" Trabalho sera apresentado no XXIV Seminario de Logistica da ABM, em Belo Horizonte-MG, dias
16 e 17 de junho de 2005.
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1. INTRODUCAO

Enquanto o mercado vai se transformando rapidamente em mercado de
commodities, em que o cliente percebe muito pouco as diferencas técnicas entre os
produtos concorrentes, aumenta a necessidade de criagdo de vantagem diferencial
através do valor adicionado. A principal fonte de valor adicionado é cada vez mais o
servigco ao cliente, pois é através dos servigcos que cada organizagdo faz a sua
diferenca. Varias oportunidades em servicos de logistica e de pds-venda séao
significativas. Além das exigéncias basicas, preco, prazo, qualidade, o cliente deseja
rapidez, flexibilidade e atencao diferenciada, caracteristicas presentes nos servigos.
Entretanto, cada servigo € uma experiéncia. Mesmo em empresas de fabricagao de
bens, o sucesso pode residir na oferta de um “pacote de produto + servigos +
relacionamento”, pois segundo Walter Aumond!” “servigos t&ém duas dimensées: os
servicos buscam um resultado, uma solucido para o cliente. De outro lado, a
prestacado do servigo implica uma interagao entre o pessoal de servigo e o cliente”.

Na atualidade, os clientes alteram suas perspectivas e demandas a todo o
momento e estdo cada vez mais informados e exigentes. Eles buscam solugdes e
respostas diferentes nos servicos da empresa. Entretanto, administrar servicos é
algo complexo e desafiador, pois o descuido com a qualidade, desatencédo as
necessidades dos clientes e gestdo muito voltada a eficiéncia interna séo fatores
que podem destruir o relacionamento com os clientes.

Atenta a esta realidade, a Logistica da BELGO Juiz de Fora — BJF foi buscar
em um dos momentos de interagdo com os clientes tdo importante, que é a entrega,
para conhecé-los melhor. Ciente de que, como Christian Grénroos® brilhantemente
coloca, “qualidade é aquilo que o cliente percebe”, a BJF foi ouvir seus clientes.
Abriu um canal para encoraja-los a se manifestar com relagao a qualidade da nossa
entrega, através das pesquisas de entrega e de visitas em suas dependéncias.

2. JUSTIFICATIVA

A Usina da BELGO Juiz de Fora se situa em um complexo contexto logistico.
Atualmente faz entregas em todos os estados no nosso imenso pais, em mais de
600 cidades, uma média de 2006 entregas por més pelos mais variados modais de
transportes, oferecendo uma grande diversidade de produtos no mercado de agos
longos. Produtos estes com as mais variadas formas de acondicionamento e
embalagem, que demandam necessidades diferentes quando da estocagem,
carregamento e da entrega nos clientes.

Um novo enfoque que emerge na Logistica da BELGO Juiz de Fora é a
criacdo de “relacionamentos”. Nossos pressupostos trabalham a idéia de estarmos
sempre ouvindo nossos clientes e procurando criar valor aos mesmos, buscando
satisfazé-los sempre e os fidelizando cada vez mais.

Os Vendedores, muitas vezes, ndo conseguem identificar e levar a Logistica
as necessidades de seus clientes. A pesquisa realizada anualmente no GRUPO
BELGO, que avalia a satisfacdo de todos os seus clientes ndo oferece condi¢des de
conhecermos 0 verdadeiro valor individual para cada um deles. A pesquisa
corporativa visa basicamente conhecer a satisfagao/insatisfagcdo geral com relagéo
aos produtos e servicos da empresa. Entretanto, cada cliente & unico, da mesma
forma que cada cliente é unico, cada entrega também é unica. A entrega é um
momento de interagao singular, portanto tem que ser avaliada individualmente. Os
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servigcos ofertados a um cliente podem nao atender aos demais. Uma entrega pode
estar conforme, outra pode néo estar. Torna-se necessario, portanto, conhecer cada
cliente, suas expectativas e percepg¢des individualmente e em varias ocasides.

O projeto Pés-Embarque nasceu desta necessidade e da busca de respostas
as reais causas dos resultados insatisfatérios de alguns atributos identificados na
referida pesquisa corporativa de clientes realizada em margo de 2004. Atributos
estes basicamente relacionados ao cumprimento do prazo de entrega da
conformidade da entrega e qualidade do transporte.

O servigo de entrega na BELGO ¢ terceirizado. A entrega completa todo um
ciclo de servicos necessario para atender bem ao cliente e € de extrema
importancia, pois os servigos de transporte tém um impacto muito grande na
percepgao dos servigos da empresa pelos clientes. Uma entrega de ma qualidade
pode arruinar os relacionamentos - comercial e técnico - construidos ao longo do
tempo. Visto posto, conhecer a satisfagdo de nossos clientes com relacédo a
qualidade da carga e os servigos prestados pelos agentes de transportes que de fato
interagem diretamente com nossos clientes no momento da entrega, sé&o
fundamentais para nos orientarmos no caminho para um padrao de qualidade
necessario para atendé-los cada vez melhor.

3. OBJETIVO

Objetivando avaliar alguns componentes das operagdes dos servigos
logisticos, o Projeto Pds-Embarque tem como foco: identificar os componentes-
chaves dos servicos da Logistica, tais como sao vistos pelos préprios clientes;
estabelecer a importancia relativa e a satisfacdo que os clientes atribuem a estes
componentes; identificar grupos de clientes, conforme similaridade das preferéncias
dos servigos da Logistica; identificar problemas comuns a varios clientes para definir
planos de melhorias; identificar solugoes especificas e comuns aos clientes para
estabelecimento de padrdes de atendimento.

Nas pesquisas de Pdés-Embarque, que avaliam a qualidade da entrega junto
aos clientes, os atributos selecionados se relacionam basicamente a seis elementos
de servigos: cumprimento do prazo de entrega; qualidade da documentagéo;
atendimento completo do pedido; entrega conforme; qualidade do atendimento do
transportador e qualidade da carga. A preocupacgéo na elaboragcéo da pesquisa foi
voltada a clareza das questdes para se obter respostas coerentes. Considerando a
importancia do momento da entrega, os resultados das pesquisas nos valem para
avaliar como o cliente é tratado pelo profissional da entrega — transportador. E, com
base nestes, buscar a melhoria continua no desenvolvimento dos agentes de
transporte, bem como dos recursos por eles oferecidos.

Além da busca do conhecimento da percepcao dos clientes com relagdo a
qualidade dos servigos da BJF e do feedback da data de chegada, o projeto prevé
ainda: desenvolver um programa para disponibilizar antecipadamente a data prevista
para entrega aos clientes e contempla também um plano de visitas aos clientes
identificados nas pesquisas como importantes na criagdo de valor (solugao de
problemas, satisfagdo de necessidades).

O Projeto Pés-Embarque, em sua plenitude, objetiva demonstrar aos nossos
clientes que nos preocupamos de fato com sua satisfacdo e que desejamos
conhecé-los melhor para cada vez mais desenvolvermos esfor¢cos para realizar
servigos que alcancem indices possiveis de satisfagao e lealdade.
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4. DESENVOLVIMENTO

O projeto Pés-Embarque, foi desenvolvido para ser executado em cinco
etapas. As 12 e 22 etapas, ja em execugao, serao objetos de apreciacdo no XXIV
Seminario de Logistica da ABM.

A 12 etapa estabelece o envio de pesquisas aos clientes, intituladas “COMO
FOI NOSSA ENTREGA? - CARTA-RESPOSTA”, em envelopes lacrados
juntamente com os produtos adquiridos e as documentagdes pertinentes, retornando
posteriormente via correios (carta-resposta). Inicialmente, como piloto, as pesquisas
desta etapa estdo sendo enviadas aos clientes de duas linhas de produtos — Fio-
Maquina e Vergalhdo em rolo. Se iniciou em out/2004 e todos os clientes que
compram os produtos pesquisados foram informados antecipadamente da intengao
da pesquisa.

A 22 etapa, implantada em fev/05, um pouco depois da primeira, € baseada
em pesquisas por telefone aos clientes que adquiram prego e grampo4 diretamente
da Usina de Juiz de Fora. Na data prevista para a entrega aos clientes, fazemos
contatos com estes para também avaliar a qualidade da entrega. De todos os
veiculos despachados para clientes diariamente, aproximadamente 50% tém suas
entregas aferidas pela pesquisa de Pés-Embarque “COMO FOI NOSSA
ENTREGA? — TELEFONE”. Todos os clientes que receberam os produtos citados
nos veiculos sorteados sao pesquisados. A execucgao desta etapa do projeto, além
de acrescentar mas uma linha de produto as pesquisas, nos permite estender o
universo de clientes pesquisados, uma vez que a adesao as pesquisas enviadas na
12 etapa é pequena, considerando que € natural encontrarmos resisténcia nas
pessoas em responder/retornar pesquisas de satisfacao.

As informagdes obtidas em todas as pesquisas séo registradas em um banco
de dados préprio, de onde varias estatisticas sao construidas e apresentadas em
forma de graficos e tabelas que poderdo ser conhecidas no item 4.1, 4.2 e 4.3 deste
capitulo.

Os atributos pesquisados obedecem a dois aspectos essenciais no
mapeamento da qualidade dos servigos de entrega: conformidade da entrega e
satisfagcao da entrega. O primeiro aspecto é apresentado sob forma de questdes
com respostas absolutas (sim/ndo) e o segundo com respostas seguindo uma
escala de satisfacdo de 0 até 5 (péssima/excelente). Sendo que de a pontuagéo na
escala de 0 a 2 tem carater negativo, 3 indica que os componentes pesquisados
apresentaram um desempenho tendendo para satisfatério e as pontuacdes 4 e 5
apresentam resultados satisfatérios e plenamente satisfatérios, respectivamente.

A 32 etapa estabelece um monitoramento apenas do cumprimento do prazo
de entrega por parte do agente de transporte a partir do feedback eletrénico (0800
eletrénico para registro pelo cliente da NF/dada/hora do recebimento da entrega).
Esta etapa esta em estudo com relagdo ao desenvolvimento de softwares
adequados e da aquisicdo de uma mesa telefbnica eletrénica propria.

A 42 etapa, tem como propdsito informar ao cliente, no ato da emissao da NF,
a data prevista da entrega dos produtos adquiridos para que ele se programe para
recepciona-los. Esta informagao podera ser levada ao cliente via web para o seu
enderecgo eletrbnico (e-mail) ou ficar disponivel no site da BELGO - BelgoNet, ou

4 Prego e grampo foram escolhidos para serem pesquisados devido aos trabalhos que vém sendo
desenvolvidos na empresa com relacédo a melhoria da embalagem e acondicionamento das cargas
nos caminhoes.
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ainda, via faxsmile. Servira também ao agente de transportes para conhecer o
compromisso assumido pela BELGO com seus clientes com relacdo ao prazo
previsto para execucao da(s) entrega(as) que ele estara fazendo. Esta etapa esta
em desenvolvimento e tem como premissa a elaboragdo de um programa para se
apurar precisamente a data prevista para entrega aos clientes no ato da emissao da
NF, considerando a rota (distancia local origem e destino) e o numero de entregas
que o veiculo estara fazendo.

A 52 e ultima etapa do projeto contempla um plano de visitas aos clientes que,
na escala de satisfagcdo com as nossas entregas, apresentaram resultados inferiores
a 70%. Nestas visitas estaremos estreitando fortemente nossos relacionamentos,
conhecendo suas necessidades in loco, criando uma oportunidade de interacao
pessoal de grande valor que com certeza “encurtardo a distancia” entre a Usina e
seus clientes.

4.1 Resultados das Pesquisas da 12 Etapa = Pesquisa por Carta-resposta

Os primeiros questionarios foram enviados no dia 23/10/2004 e até o
momento, 17/03/2005, ja registramos uma adesao de 23,5% (pesquisas respondidas
+ pesquisas enviadas), que permite trabalhar com uma confianca® de 99%, com erro
maximo de + 2,11. Vale lembrar que nesta etapa os clientes pesquisados
correspondem aos que adquiriram os produtos Fio-Maquina e Vergalhdo Rolo no
periodo. As pesquisas por carta-resposta apresentaram um indice de satisfagao dos
clientes com relagcéo a qualidade da entrega da BELGO Juiz de Fora de 87,2% (vide
Figura 1). Os resultados em escalas de satisfagcdo podem ser conhecidos na Figura
2.

Pés-Embarque - Pesquisa da Qualidade da Entrega Pés-Embarque - Pesquisa da Qualidade da Entrega
CARTA-RESPOSTA - Indice de Satisfacio CARTA-RESPOSTA - Escalas de Resultados
100 8475 SUZ’A 87,2
80 - 60 4570
< O 10 35,0
10 | = 175
201 s 20 I:l
0 ' ' 0 — T — T -
Vergalhdo Rolo Fio-Maquina indice Geral Pesquisa ] ; 0 0 ;
por Carta-Resposta 50a60%  60a70%  70a80%  80a90%  90a100%
‘\:| Média Esperado ‘ Escalas de Satisfagdo
Figura 1. indice de satisfagdo das pesquisas Figura 2. Escalas de satisfagdo das pesquisas
por carta-resposta. por carta-resposta.

Os resultados individuais dos treze atributos pesquisados sao ilustrados na
Figura 3. A média de satisfagdo foi de 85,4% (resultados sim as questbes com
resposta absoluta e resultados 4 e 5 as questdes com escala de satisfacdo de 0 a
5).

> ANDERSON, David R., at. Estatistica Aplicada & Administracdo e Economia (2003)
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Pés-Embarque - Pesquisa da Qualidade da Entrega
CARTA-RESPOSTA - Resultados dos Atributos Pesquisados
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Figura 3. Resultado dos atributos pesquisados nas pesquisas por carta-resposta

Os resultados das pesquisas da 12 etapa nos revelaram os pontos fracos para
melhoria e os pontos fortes para manutencdo e superagdo. Dos doze atributos
pesquisados sobre a BJF, seis apresentaram pontos para melhoria. Na parte
esquerda do grafico da Figura 3, pode-se observar apenas um atributo referente ao
aspecto ligado a conformidade da entrega com resultado um pouco abaixo
esperado. Na parte central do grafico, todos os cinco atributos relacionados a
satisfagao na entrega tiveram resultados insatisfatorios (entre 63 e 79%).

4.2 Resultados das Pesquisas da 22 Etapa = Pesquisa por Telefone

As primeiras pesquisas por telefone

se iniciaram dia 08/02/2005. As pesquisas
feitas junto aos clientes atendidos
representam uma amostragem de 54,4%,

Pos-Embarque - Pesquisa da Qualidade da Entrega
TELEFONE - Escalas de Resultados

que permite trabalhar com uma confianca® B 58,8

de 99%, com erro maximo de + 2,09. Para o0 o
os clientes pesquisados nesta etapa | = %01 :
(apenas compradores de prego e grampo), 20 1 =

a média de satisfacdo com relacdo a 0 ——

qualidade da entrega da BJF foi de 85,6%. 70a80% 80290% 90a100%

Escalas de Satisfacdo

Os resultados em escalas de

satisfacdo podem ser conhecidos na Figura 4.
Figura 4. Escalas de satisfagdo das
pesquisas por telefone.

A Figura 5 apresenta a média de satisfagdo aos atributos pesquisados de
85,1% (resultados sim as questdes com resposta absoluta e resultados 4 e 5 as
questdes com escala de satisfagdo de 0 a 5). A Figura 5 também ilustra os atributos
individuais onde pode se observar que, dos atributos pesquisados nesta 22 etapa do
projeto, referente as entregas de prego e grampo, todos os aspectos ligados a

® ANDERSON, David R., at. Estatistica Aplicada & Administracdo e Economia (2003)
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conformidade da entrega apresentaram resultados acima do esperado. No outro
aspecto, satisfagdo na entrega, todos os atributos tiveram resultados insatisfatorios

(entre 58 a 78%).

%

Pés-Embarque - Pesquisa da Qualidade da Entrega
TELEFONE - Resultados dos Atributos Pesquisados
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Figura 5. Resultado dos atributos pesquisados nas pesquisas por telefone

4.3 Avaliagcao Geral das Pesquisas = Etapas 1 e 2

Para calculo do indice geral dos resultados, a 12 etapa, que consiste das
pesquisas enviadas aos clientes para resposta no ato da entrega e retornam via
correios (carta-resposta), foi considerada com um grau de importancia de 70%
devido a confiabilidade das informagdes. As pesquisas da 22 etapa, feitas por
telefone apdés a entrega, tiveram, portanto, um peso de 30%. Apesar da
amostragem desta 22 etapa ser maior que a 12 (54,4% contra 23,5% da 12 etapa), a
eficacia da aplicacdo por telefone foi considerada menor, uma vez que é dificil
identificar quando dos contatos telefénicos com os clientes as pessoas que
realmente recepcionaram a entrega e, quando esta identificacdo acontece, existe a
dificuldade das pessoas se lembrarem do que realmente aconteceu durante a
descarga em momento anterior ao da ligagdo da BELGO.

O indice de satisfacao geral de
todos os clientes pesquisados com
relacdo a qualidade da entrega da
BELGO Juiz de Fora foi de 86,7%
(vide Figura 6).

100

Y%

80 A
60 A
40
20 A

Pos-Embarque - Pesquisa da Qualidade da Entrega
Indice Geral de Satisfagio

87.2 6 6.7
5 8350 5

Pesquisa por Pesquisa por indice Geral das
Carta-Resposta Telefone Pesquisas
(Etapa 1) (Etapa 2)

‘ 1 Média Esperado ‘

Figura 6. indice Geral de satisfagdo das pesquisas

A Figura 7 apresenta a média de satisfacao geral das pesquisas aos atributos
pesquisados com 85% (resultados sim as questdes com resposta absoluta e
resultados 4 e 5 as questdes com escala de satisfagdo de 0 a 5). A Figura 7 também
ilustra os atributos individuais onde pode se observar que, todos os atributos
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relacionados a conformidade da entrega apresentaram resultados acima do
esperado. No outro aspecto, satisfagdao na entrega, todos os atributos tiveram
resultados insatisfatorios (entre 67% a 78%).

Pés-Embarque - Pesquisa Qualidade da Entrega
Indice de Satisfagdo Atributos - GERAL -

104 100 o

68 67

70 A

Atributos

conformidade da entrega satisfagédo na entrega
[CRESULTADO TOTAL —— ESPERADO |

Figura 7. Resultado Geral dos atributos de todas as pesquisas.

A Figura 8 apresenta um comparativo entre os resultados dos atributos
individuais dos dois tipos de pesquisa. Pode-se observar que uma houve variagao
pequena dos resultados entre as duas pesquisas em alguns atributos ligados aos
aspectos da satisfagao na entrega.

Poés-Embarque - Pesquisa Qualidade da Entrega
Indice de Satisfacdo Atributos - TIPO DE PESQUISA -

conformidade da entrega satisfagdo na entrega
\m POR TELEFONE =JPOR CARTA-RESPOSTA —— ESPERADO ‘

Figura 8. Grafico comparativo entre os resultados dos atributos dos dois tipos de pesquisas7

Todas as pesquisas do Projeto Pds-Embarque com respostas as questdes
abertas sdo amplamente avaliadas por um grupo multidisciplinar®, com vistas a
estudar as reclamacgdes, reivindicagbes ou ainda as sugestdes apresentadas e

” O atributo “Questionario dentro do envelope” ndo se aplica a pesquisa por telefone.

50 grupo envolve pessoas das areas de Logistica, Planejamento Produgao, Produgéo, Especificagdo
de Produtos e Assisténcia Técnica.
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definir agdes especificas para atendimento aos clientes pesquisados. Todas as
acdes propostas sdo encaminhadas aos responsaveis via e-mail. Estas a¢des sao
registradas e monitoradas no sistema de gestdo integrada da BJF — SGI (vide
exemplo na Figura 9), visando mudangas nos processos internos e de entrega que
correspondem aos resultados para os nossos clientes, alguns individuais, outros

comuns a um grupo de clientes.
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Figura 9. Plano de Agéo SGI - Projeto Pés-Embarque —

Especificamente para atuar nos atributos com resultados insatisfatorios
ligados a qualidade do atendimento do transportador, € feito um bloqueio dos
veiculos pertinentes as entregas identificadas no sistema de transportes do Grupo
BELGO. Este bloqueio impedira uma nova contratagao do veiculo/motorista até que
a acéo proposta seja tomada (vistoria do veiculo por técnicos de seguranga ou
treinamento dos motoristas com foco comportamental). Os veiculos que realmente
apresentarem condigdes inseguras para trafegar ou para atender as normas de
carregamento dos produtos BELGO continuardo bloqueados no sistema. Os
motoristas com reincidéncia de insatisfagdo também ficardo bloqueados. As Figuras
10 e 11 ilustram, respectivamente, uma vistoria de veiculo e um treinamento de
motoristas contratados, demandados pelo Projeto Pés-Embarque.

Figura 10. Foto Vistoria de Veiculo. Figura 11. Foto Treinamento de Motoristas.

Berry e Parasuraman® nos alertam quando dizem que produtos de qualidade,
comerciais ou anuncios inteligentes e atraentes séo ineficazes se a empresa néo
prestar um servigo confiavel. Eles preconizam que “a confiabilidade é a esséncia da
qualidade do servico”. E a confiabilidade nada mais é que prestar o servigo
prometido de modo confiavel e com precisdo. Estratégias de marketing tém efeitos
contrarios quando as empresas prometem e ndo cumprem.
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O cumprimento do prazo de entrega € um quesito importante na construgao
da confiabilidade. Devido a sua relevancia, este atributo foi incluido nas pesquisas e
os resultados foram amplamente analisados. Para os clientes que reclamaram do
prazo de entrega, foram considerados dois aspectos na andlise das entregas
pesquisadas: data confirmada do pedido x data de faturamento do pedido e data
acordada x data confirmada.

Nas pesquisas por carta-resposta, para o primeiro intervalo referente ao
faturamento na data, apenas 14,5% das reclamagdes sdo procedentes, ou seja, 0
pedido foi faturado realmente com atraso. O tempo médio dos pedidos entregues
com atraso € de 3 dias. Nas pesquisas por telefone o percentual procedente com
relacdo ao faturamento fora da data prevista é de 44,9% e o tempo médio de atraso
e de 7 dias. Para o segundo aspecto - entrega na data prometida - nas pesquisas
por carta-resposta, 41,4% dos pedidos foram registrados no sistema de aceite da
BELGO com data superior a prometida ao cliente pelo vendedor. Entretanto, o gap
no aceite de pedidos — prometido x confirmado — analisado nas entregas
pesquisadas corresponde a apenas 2 dias. Quanto as pesquisas por telefone, o
percentual procedente ndo teve como ser analisado uma vez que os clientes
pesquisados nao sabiam responder com certeza o prazo acordado com o vendedor.
As Figuras 12 e 13 apresentam mais claramente estes numeros.

Faturamento na Data Confirmada Entrega na Data Prometida

No Prazo 85,5% 58,6%
Fora do Prazo 14,5% 41,4%
Atraso médio (dias) 3 2

Figura 12. Etapa 1 — Pesquisa Carta-resposta (Fio-Maquina e Vergalhdo em rolo)

Faturamento na Data Confirmada Entrega na Data Prometida

No Prazo 55,1%
Fora do Prazo 44.9%
Atraso médio (dias) 7

Figura 13. Etapa 2 — Pesquisa Telefone (prego e grampo)

Os lead-times apresentados sdo preocupantes e requerem agdes urgentes.
Melhorias ja estdo sendo desenvolvidas nos sistemas corporativos e processos de
producao e servicos da BELGO Juiz de Fora para reduzir a zero estes tempos, ou
seja, cumprir efetivamente o prazo de faturamento e de entrega na data prometida.

5. CONCLUSAO

Em um cenario onde os clientes desejam agilidade e confiabilidade na
entrega como uma alternativa para diminuir seus estoques, a entrega 100%
conforme, ou seja, produto em perfeitas condigdes de uso, entrega na data
esperada, no local correto, e ainda, feita por profissionais educados e preparados, é
fundamental. Avaliar sistematicamente a entrega e desenvolver formas de garantir o
prazo prometido sao estratégicos para que possamos satisfazer nossos clientes.

As necessidades apresentadas nas pesquisas nos tém permitido
compreender os verdadeiros valores para os nossos clientes. Conhecer o valor na
perspectiva do cliente e ndo nossa, enquanto fornecedor. O conhecimento dos
clientes nos permitem especificar suas necessidades: que tipo de servigco quer,
quando quer, como quer, hierarquizando suas necessidades (basicas, secundarias e
terciarias). Dessa maneira, todas as acdes sao definidas visando a proposi¢ao de
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valores dos clientes, pois conforme ja dizia Berry e Parasuraman,® “os clientes sio
os unicos juizes da qualidade do servigo”.

A pesquisa nos permite criar e nutrir um relacionamento de aprendizado
continuo, personalizando servigos e solucdes. Nos possibilita estabelecer diferencas
dos valores para os diferentes clientes, apesar de aparentemente formarem um
grupo de clientes com necessidades comuns.

A proximidade com o cliente nos propicia conhecer seu negocio e partir dai
encontrar solugdes de colaboracdo unicas, pois sabemos que, quanto mais estas
solugdes forem especificas, maiores sdo as possibilidades de relacionamento
comercial ao longo prazo, fundamentados na crescente troca de informagdes,
comprometimento mutuo, confianca e satisfagdo, num ciclo de aprendizado que
nunca é finito.
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GLOSSARIO

BJF: BELGO — Unidade de Juiz de Fora

In loco: no estabelecimento do cliente

Gap do aceite de pedidos: intervalo entre a data prometida ao cliente e a data aceita
no sistema de pedidos da BELGO.

Commodities: qualquer bem produzido em larga escala mundial com caracteristicas
fisicas comuns

BelgoNet: pagina do GRUPO BELGO na Internet

SGl: Sistema de Gestao Integrada da BELGO Juiz de Fora

Lead-time: tempo entre a entrada do pedido e seu atendimento

Acos longos: agos nao planos, exemplos: vergalhdo, fio-maquina e arames e outros
sub-produtos destinados a distribuicdo e industria da construgao civil e artefatos.
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“AFTER SHIPMENT” IMPLEMENTATION SERVICE AS
AN IMPROVEMENT IN CUSTOMER SERVICE LEVEL'

Regina Stela Almeida Dias Mendes?
Danilo Guimarées Fenelon®

Abstract

Knowing the expectations and perceptions of the customers has become imperative
in the corporative world, BELGO Juiz de Fora’s Logistics opened a direct
communication channel with its customers through the project “AFTER SHIPMENT”,
in order to evaluate the delivery service quality, through the components: meeting
delivery deadlines; quality of the documentation; complete accomplishment of the
order; delivery according to specification; guarantee quality in transporter’s
attendance and load. To start the project, a research entitted “HOW WAS OUR
DELIVERY?” is being used. They are sent along with the products (letter of reply) or
are done by phone. Implemented as a first test in three lines of products, which take
58% of customers served, it should be extended to two other lines of products up to
the end of 2005. We have already registered a sample of 28% (99% of
trustworthiness), with a satisfaction average of 86.7%. Five out of the twelve
attributes searched have presented points for improvement (results between 67%
and 78%). The research, when necessary, is widely evaluated by a multidisciplined
working group in order to study the presented complaints, claims and suggestions. A
plan of action to solve individual or common problems of the groups of customers
was developed and implemented. Besides knowing the perceptions and the
satisfaction of our customers, the project also foresees: electronic feedback of the
date of arrival; development of a program that informs the customers, in advance,
about the date for its deliveries; a plan of visits to the customers identified in the
research as an important element in the value creation. The perceptions and
necessities already identified have allowed them to understand the true values for
our customers.

Key-words: Services, After-shippment, Values for the Customers; Quality of
Delivery.
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