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RESUMO

A logistica vem do temo “logos” que significa “razdo e racionalidade”. O termo
“‘logistica” tem varios significados para os autores, alguns dizem que esta ligada
somente no transporte de cargas, e outros ja enfatizam que a logistica esta ligada ao
produto desde a sua producdo, até a entrega e até mesmo que esteja ligado ao
marketing. Dentro da logistica de destaca a distribuicdo fisica dos produtos, ponto
muito importante para a criagdo de valor com o cliente, mas muitas vezes deixado
de lado pelas empresas que procuram apenas lucro. Por conta disso, o titulo do
trabalho é Influéncia dos elementos de servico na satisfagéo do cliente em relacéo a
entrega dos produtos adquiridos pela internet. Para o problema de pesquisa desse
estudo estabeleceu-se o seguinte: Quais quesitos sdo importantes na distribuicéo
fisica dos produtos adquiridos pela internet e como ocorre o atendimento das
expectativas dos académicos do curso de administracdo da Universidade Federal da
Fronteira Sul Campus Cerro Largo? Para esclarecer o problema, criou-se como
objetivo geral: analisar os elementos de servigo relacionados com a distribuicdo
fisica dos produtos adquiridos pela internet e o atendimento das expectativas dos
académicos do curso de administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul
Campus Cerro Largo e definiu-se os objetivos especificos que foram os seguintes:
verificar o nivel de satisfacdo dos estudantes em relacdo a entrega dos produtos;
pesquisar o grau de satisfacdo dos estudantes com referéncia a qualidade dos
produtos; investigar o estagio de satisfacdo dos estudantes quanto a bens que
chegam danificados; apurar a satisfacdo dos estudantes em comparacdo com a
seguranca dos produtos; propor um folder que apresente os resultados para a
divulgacdo nas empresas do municipio de Cerro Largo, Rio Grande do Sul, que
vendem seus produtos pela internet. Considerando o0s objetos, verificou-se a
possibilidade de realizar uma pesquisa qualitativa, descritiva, e participativa,
executada por meio de um questionario e obteve-se um total de 128 participantes.
Os resultados obtidos demonstram que com relacdo a distribuicdo fisica dos
produtos vendidos pela internet, tanto quanto a entrega, quanto a qualidade, quanto
aos produtos danificados ou quanto pela seguranga dos produtos adquiridos pela
internet, os resultados formam satisfatorios, registrando em todos os quesitos
analisados um nivel de satisfacdo superior a 80%. dessa pesquisa estdo satisfeitos

com os servi¢cos de distribuicao fisica dos produtos adquiridos pela internet. Por fim,



recomenda-se continuar a pesquisa aplicando para toda a comunidade académica
do campus Cerro Largo ou também aplicar nas empresas que transportam seus
produtos, a fim de entender mais 0s seus clientes e solucionar possiveis

insatisfacdes por parte dele.

Palavras-chave: Logistica. Distribuicdo fisica. Qualidade dos produtos. Produtos
danificados. Seguranca dos produtos.



ABSTRACT

Logistics comes from the term “logos” which means “reason and rationality”. The
term “logistics” has several meanings for the authors, some say it is only related to
cargo transportation, and others already emphasize that logistics is linked to the
product from production to delivery to marketing. . Within logistics stands out the
physical distribution of products, very important point for creating value with the
customer, but often overlooked by companies seeking only profit. Because of this,
the title of the paper is Influence of service elements on customer satisfaction
regarding the delivery of products purchased over the Internet. For the research
problem of this study, the following was established: What are the important issues in
the physical distribution of the products purchased over the Internet and how is the
fulfillment of the expectations of the academic students of the Universidade Federal
da Fronteira Sul Campus Cerro Largo? To clarify the problem, a general objective
was created: to analyze the service elements related to the physical distribution of
the products purchased over the Internet and to meet the expectations of the
academic students of the Universidade Federal da Fronteira Sul Campus Cerro
Largo administration course and to define if the specific objectives were as follows: to
verify the student satisfaction level regarding the delivery of the products; research
the degree of student satisfaction with reference to product quality; investigate
student satisfaction with damaged goods arriving; determine student satisfaction
compared to product safety; Propose a folder that presents the results for
dissemination in companies in the municipality of Cerro Largo, Rio Grande do Sul,
who sell their products over the internet. Considering the objects, it was verified the
possibility of conducting a qualitative, descriptive and participatory research,
performed through a questionnaire and a total of 128 participants. The results show
that in relation to the physical distribution of products sold over the Internet, as well
as the delivery, quality, damaged products or the safety of products purchased over
the Internet, the results are satisfactory, recording in all analyzed items. a satisfaction
level of over 80%. from this survey are satisfied with the physical distribution services
of the products purchased over the internet. Finally, it is recommended that you
continue your research by applying to the entire Cerro Largo campus academic
community or by applying to companies that transport your products to better

understand their customers and address potential dissatisfaction with them.



Keywords: Logistics. Physical distribution. Product quality. Damaged Products.
Product Safety
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1 INTRODUCAO

A logistica foi inicialmente conhecida a partir da Segunda Guerra Mundial,
onde a utilizavam para diversas atividades, como por exemplo, para a estocagem,
atividades de suprimentos, movimentagcao de bens e transportes (HARA, 2005).
Ainda segundo Hara (2005), depois da Segunda Guerra Mundial ela foi para outras
areas, como a de comércio, industria e servicos em geral.

Segundo Barat (2007), a globalizagédo teve um papel muito importante para a
logistica ser desenvolvida nos paises, pois segundo ele, até meados dos anos de
1970 a logistica ndo havia passado por um desenvolvimento muito expansivo, mas
depois da chegada da globalizacdo e da evolucéo tecnoldgica, a logistica deu um
salto no tempo, modificando-se principalmente na parte de terceirizacdo, tanto dos
servicos quanto na parte de producao.

Na logistica brasileira, o auge ocorreu em meados dos anos de 1990, quando
0 governo comecgou a investir mais em politicas de reestruturacdo do setor de
transportes, para assim tentar aumentar a atuacdo privada no fornecimento de
servicos, e também dando mais independéncia tanto para os estados, quanto para
0S municipios, em relacdo a infraestrutura (CASTRO, 2011). Além disso, Castro
(2011) destaca que o Brasil também contou com eliminacdo de restricbes
regulatérias, o que foi favoravel para a fusdo e aliancas estratégias de varias
empresas.

Hara (2005) cita que a logistica pode ser entendida de varias formas,
conforme a percepcao de diferentes autores. Alguns acreditam que a logistica esteja
ligada tanto com a producéo, quanto com o marketing, outros acreditam que a parte
de compras esteja tdo ligada a logistica quanto a sua producédo e transporte. Em
relacdo a isso, o autor fez uma sintese dos pensamentos dos diversos autores e
seus entendimentos sobre a logistica, mostrando-a como um todo, ndo limitando
para operacdes subdivididas, e esses significados sdo incluidos em um dnico

pensamento dele, em que refere:
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As atividades relacionadas a obtencdo (suprimento ou fornecimento fisico)
de materiais (matéria-prima ou componentes) — logistica de entrada —; a
gestdo desses materiais na empresas que 0s recebeu (armazenagem e
fluxo (movimentag&o interna)), e sua distribui¢do fisica na forma de produtos
acabados, através de seu transporte para os canais de distribuicao
(atacadista, varejista, armazéns...) — logistica de saida —, incluindo o fluxo
de informacdes em todos os elos da cadeia e as acdes de marketing
inerentes.

Atualmente, na logistica, o marketing esta desempenhando um papel
fundamental, principalmente na &area de canais de distribuicio (ARBACHE et al.,
2011). Além disso o autor destaca que o profissional de marketing pode auxiliar na
area da logistica, principalmente em relagdo a localizacdo da empresa e seus
conhecimentos em relacdo aos clientes, como por exemplo, assim como o que 0S
clientes esperam de um determinado produto, ou entdo o seu sentimento em relacéo
ao produto adquirido.

A logistica ndo é um simples transporte dos materiais, mas sim um longo
percurso para a busca da satisfacdo dos clientes, percorrendo varias fases até
chegar ao consumidor. Nesse sentido Dias (2010) enfatiza que a logistica
compreende desde o fornecimento de materiais até a entrega desses materiais para
o consumidor final, passando pelo controle dos produtos e pela venda desses
produtos acabados.

Ressaltando ainda a definicAo de logistica, Moura (2006) completa
salientando que a logistica implica tanto no transporte de produtos, quanto nos
servicos e informacdes sobre os produtos, para que, assim, o consumidor final ou
intermediario receba sua encomenda em condicBes perfeitas e desejadas. Em
relacédo a isso, Novaes (2007, p. 37) explica que a nova logistica inclui varios pontos,

gue antes ndo possuiam uma importancia notavel para as empresas, que Sao:

Prazos previamente acertados e cumpridos, integralmente, ao longo de toda
a cadeia de suprimentos; Integragdo efetiva e sistémica entre todos os
setores da empresa; Integracdo efetiva e estreita com fornecedores e
clientes; Busca da otimizacdo global, envolvendo a racionalizacdo dos
processos e a reducdo dos custos em toda a cadeia de suprimentos;
Satisfagcdo plena do cliente, mantendo nivel de servi¢co preestabelecido e
adequado.

A distribuicdo fisica € uma parte importante na area da logistica, como
destacado por Novaes (2007, p. 241), que explica que seu objetivo principal é “...]

levar os produtos certos para os lugares certos, no momento certo e com o nivel de
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servigco elevado, ao mesmo tempo em que se pretende reduzir custos”. Para Ballou
(2006), a distribuicéo fisica esté ligada diretamente com o marketing; segundo ele, o
principal objetivo do marketing é gerar lucro para a empresa, e a distribuicdo fisica
contribui para esse feito.

Com relacdo aos estudos anteriores, destaca-se como sendo mais atual o
estudo aplicado pela Associacdo Brasileira de Comércio Eletrénico - ABComm, no
ano de 2017, em relacdo a logistica da distribuicao fisica dos produtos vendidos via
internet. Nesse estudo, destaca-se que as reclamacdes que tiveram mais ocorréncia
foram o atraso nas entregas, seguido pela demora e mau atendimento e, em
seguida, a falta de seguranca, sendo que a principal reclamacdo em relacdo a
seguranca foi quanto aos furtos e extravios que ocorrem (ABComm, 2017).

Cabe destacar também uma pesquisa realizada por Coelho, Oliveira e Alméri
(2013), em relacdo ao crescimento do e-commerce e 0s problemas que o0s
acompanham. Nessa pesquisa foi aplicado um questionario, em que a maioria das
pessoas que responderam sentiam-se insatisfeitas, principalmente, com a demora
na entrega de seus produtos, sendo que também demostraram insatisfacdo com a
pouca informacdo em relacdo a localizagdo do pedido quando esta sendo
transportado.

O presente projeto se propds a estudar os elementos de servi¢o, tendo em
vista mensurar se 0s académicos do curso de administracdo da Universidade
Federal da Fronteira Sul (UFFS), Campus Cerro Largo, estdo satisfeitos ou
insatisfeitos com o servico de distribuicéo fisica oferecido pelas empresas em que os
estudantes adquirem seus produtos via internet. Esta pesquisa visa ao entendimento
do sentimento do aluno em relacdo aos pedidos e desejos depositados em
empresas virtuais, e de que modo isso impacta na vida dele. Por conta disso, o tema
proposto para este projeto € a “Influéncia dos Elementos de Servigco na Satisfacdo
do Cliente em Relacéao a Entrega dos Produtos Adquiridos pela Internet.” A escolha
do tema ocorreu principalmente pela curiosidade em entender e conhecer melhor
como a distribuicdo fisica dos produtos tem influenciado a vida dos estudantes e,
juntamente com isso, contribuir com essa area, em que 0s estudos e materiais sdo
poucos e antigos.

A partir das diferentes investigacbes feitas a respeito das falhas e
reclamacdes relacionadas a logistica e a entrega dos produtos para as pessoas que

compram pela internet, optou-se por responder o seguinte problema de pesquisa:
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Quais quesitos séo importantes na distribuicdo fisica dos produtos adquiridos pela
internet e como ocorre o atendimento das expectativas dos académicos do curso de

administracao da Universidade Federal da Fronteira Sul Campus Cerro Largo?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

Analisar os elementos de servico relacionados com a distribuicdo fisica dos
produtos adquiridos pela internet e o atendimento das expectativas dos académicos
do curso de administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul Campus Cerro
Largo.

1.1.2 Objetivos especificos

a) Verificar o nivel de satisfacdo dos estudantes em relacdo a entrega dos produtos;
b) Pesquisar o grau de satisfacdo dos estudantes com referéncia a qualidade dos
produtos;

c) Investigar o estagio de satisfacdo dos estudantes quanto a bens que chegam
danificados;

d) Apurar a satisfacdo dos estudantes em comparacdo com a seguranca dos
produtos;

e) Apresentar os resultados da pesquisa para uma empresa transportadora de Cerro

Largo, que entrega produtos vendidos pela internet.

1.2 JUSTIFICATIVA

A distribuicao fisica € a parte mais importante para as empresas quando se
fala em custos, pois, somente ela absorve dois tercos dos custos logisticos
(BALLOU, 2006). O autor também salienta que deve-se colocar os estoques de
produtos em lugares estratégicos, para que quando o cliente precisar do produto, a
entrega ndo acarrete em gastos além do esperado com o0s custos de logistica,
evitando assim de passar do prazo de entrega do produto e, consequentemente,

evitando que o cliente n&o sinta-se insatisfeito com a empresa (BALLOU, 2006).
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A relevancia deste estudo ocorreu principalmente por conta da importancia
em relagéo a distribuicao fisica de produtos vendidos pela internet, e do impacto que
gera na vida dos consumidores, podendo deixa-los satisfeitos ou insatisfeitos. Pode-
se também enfatizar que esta pesquisa é util para as empresas, pois elas terdo um
feedback e, assim, poderdo saber se o servico que elas estdo oferendo no mercado
esta de acordo com o que os clientes querem, solucionando possiveis gargalos e
insatisfacBes causados pela logistica.

A satisfacdo dos clientes depende das expectativas depositadas no produto
ou servico utilizados (KOTLER; KELLER, 2006). Dessa forma, a satisfacdo ocorre
em comparacao entre a expectativa depositada no produto ou servigco e a realidade
em que o produto se encontra, fazendo assim com que o0s clientes se tornem
satisfeitos ou insatisfeitos. Kotler e Keller (2006, p. 142) explicam que a satisfacdo e
a insatisfacdo sdo sensacbfes em que “se o desempenho nao alcangar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se alcanca-las, ele ficara satisfeito”.

Um servico logistico deve priorizar a qualidade para buscar a satisfacdo dos
seus clientes, pois segundo Kotler e Keller (2006), a empresa precisa tentar medir
essa satisfacdo regularmente.Com relacdo a qualidade oferecida no servico
logistico, os autores salientam que uma empresa que busca a qualidade
constantemente atendera as expectativas dos seus clientes, ou até podera excedé-
las.

Ainda considerando a importancia deste trabalho, ele podera servir como
base para pesquisas especializadas nas éareas tanto de logistica, quanto de
marketing. O profissional de marketing esta ligado diretamente com a logistica,
principalmente em relacdo a localizacdo da empresa, oportunizando melhor
entendimento sobre essa area e possibilitando maior conhecimento, considerando
gue mesmo sendo de suma importancia esse assunto, a area € bastante carente de
dados e estudos.

Em relacdo aos estudos anteriores desse tema, destaca-se a pesquisa de
Baritz e Zissman (2003, apud BALLOU, 2006), “Researching Customer Service: The
Right Way”, mostrada no livro do autor Ballou (2006), onde sdo analisadas as
reclamagfes mais comuns dos clientes em relacdo a entrega de produtos, na qual
as principais gueixas sédo atrasos na entrega, produtos de qualidade inadequadas,

bens danificados e, por ultimo, itens frequentemente esquecidos.
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Também h& o estudo de Coelho, Oliveira e Alméri (2013), conforme
mencionado anteriormente, em que a pesquisa mostra a satisfacdo dos
consumidores de um determinado site com relacdo a entrega dos produtos. No
estudo as principais causas de insatisfacdo estdo relacionadas em primeiro lugar
com a entrega dos produtos, segundo com a ma qualidade dos produtos vendidos
pela internet, em seguida vem a falta de informacéo sobre o pedido, logo ap6s vem
a falta de informacéo do produto e, por ultimo, a forma de pagamento.

Tendo em vista também a pesquisa realizada pela ABComm (2017), conforme
mencionado anteriormente em relagdo aos principais problemas com a logistica de
produtos vendidos pela internet, em que a associagado elencou as principais causas
de reclamacdes entre os usuarios dos servi¢os disponibilizados pelas empresas de
produtos vendidos pela internet. Entre as principais causas, a primeira € o0 atraso nas
entregas dos produtos; demora e o mau atendimento nas lojas virtuais; os problemas
com a falta se seguranca, que incluem nesse quesito extravios e furtos, e,
sucessivamente, 0 descaso com os produtos, incluindo a falta de informacéo sobre
eles.

Considerando o grau de satisfacdo relacionado a entrega dos produtos
vendidos pela internet, nota-se que ha uma grande deficiéncia quanto a esse
assunto em pesquisas e artigos, sendo que, a maioria também séo estudos antigos.
Do mesmo modo, foi notado que, em relacdo aos trabalhos mais antigos,
comparados com 0s mais atuais, a satisfacdo e a insatisfacdo dos clientes em
relacéo a entrega dos produtos vendidos pela internet ndo apresentaram mudancas
muito drasticas, e a insatisfacdo registrada antigamente é praticamente a mesma

gue a atual.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta o embasamento tedrico que o trabalho necessitou
para serem feitas as andlises sobre o tema, dividido em seis se¢bes. Na primeira
secdo aborda-se o significado e a origem da logistica até os dias atuais; a segunda
explica a evolugcdo da logistica, mostrando as fases pelas quais passou e
enfatizando a sua situacdo atualmente; a terceira secéo refere-se a globalizacdo e a
tecnologia que cerca a logistica; na quarta secao é informado o significado da
distribuicédo fisica dos produtos; na quinta mostra-se os elementos do servico ao
cliente; e, finalizando, na sexta secdo sdo abordados os estudos e exemplos de

elementos do servi¢o ao cliente.

2.1 ORIGEM E SIGNIFICADO DA LOGISTICA

Dias (2005) apresenta que a logistica sempre esteve inserida na vida das
pessoas, desde antes de haver a moeda como forma de troca, ja existia a logistica,
mas ainda nao tinha sido denominada com esse nome. Com relagéo a isso, o autor
salienta que a logistica tem duas caracteristicas principais, que € o transporte e a
estocagem. Além disso, ele explica que antes de existir transporte, a forma que as
pessoas dispunham para levar suas coisas ou trocar seus produtos era por meio da
forca bruta. O mesmo acontecia com 0s produtos que essas pessoas precisavam
mais em determinadas épocas do ano, acontecendo entdo a estocagem desses
produtos.

A origem da palavra logistica vem do termo grego “logos”, significando “razéo
e racionalidade” e, da mesma forma, destaca-se o termo grego “logistiki”, que por
outro lado significa “administracao financeira” (DIAS, 2005). Assim, como ja
ressaltado anteriormente, a logistica tornou-se conhecida somente a partir da
Segunda Guerra Mundial, quando a utilizavam para o melhoramento de atividades
como, por exemplo, transporte de remédios, estocagem, movimentacao de bens e
atividades de suprimentos; apos a Segunda Grande Guerra, a logistica espalhou-se
para outras areas, como industrias, comeércios e servigos em geral (HARA, 2005).

O significado da logistica na atualidade € compreendido de diversas
maneiras, conforme salientado anteriormente por Hara (2005), pois diversos autores

tém pensamentos distintos sobre o que é a logistica e quais as fun¢des que ela
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desempenha. Ballou (1993), por exemplo, explica que a logistica esta relacionada
com uma série de atividades (transporte, controle de estoque etc.) e que essas
atividades sdo exercidas inUmeras vezes dentro da empresa, para que consiga
fornecer um produto que agrega valor ao cliente.

J& para Christopher (2012), a logistica, além de incluir o transporte e a
armazenagem de materiais, € entendida como uma gestao estratégica, incluindo um
fluxo de informagdes que devem estar relacionadas diretamente com seus canais de
distribuicdo. Por outro lado, Novaes (2007) enfatiza que a logistica hoje em dia esta
bem mais ligada ao produto do que antigamente; o autor explica que a logistica
compreende um sO processo, em que cada parte se completa e precisa trabalhar
junto, para assim conseguir entregar um produto de qualidade e de valor para os
clientes.

As principais atividades que compdem a logistica, segundo Dias (2005), séo o
desenvolvimento, o planejamento, a aquisicdo, a armazenagem, 0 transporte, a
distribuicdo, a manutencdo e a expedicdo de material. Ja para Ballou (2006, p. 31
apud BROOK, 1995 p. 3), as funcdes da logistica diferem muito de empresa para

empresa; sendo assim, ele classifica as atividades envolvidas em:

[...] servico ao cliente, previsdo de demanda, comunicagfes de distribuicéo,
controle de estoque, manuseio de materiais, processamento de pedido,
pecas de reposicéo, e servico de suporte, escolha de locais para fébrica e
armazenagem (analise de localizacédo), embalagem manuseio de produtos
devolvidos reciclagem se sucata, trafego e transporte e armazenagem e
estocagem.

Neste trabalho, o entendimento a respeito do conceito de logistica € o que

estd apresentado no conceito descrito por Ballou (1993).

2.2 EVOLUCAO DA LOGISTICA

A atual logistica viveu uma profunda evolucdo, até se tornar 0 que 0S
individuos conhecem hoje como sendo logistica; mas para alguns autores ha
diferencas entre as etapas pelas quais ela passou. Para Novaes (2007), por
exemplo, a evolucdo da logistica esta dividida em quatro fases. De outro modo,

Ballou (1993) enfatiza que ela tem apenas trés fases.
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2.2.1 Primeira fase da evolucéo da logistica

Para Ballou (1993), essa fase da logistica é datada de periodos antes dos
anos de 1950. Como salientado anteriormente, a evolucao da logistica foi percebida
somente apdés a Segunda Guerra Mundial. O funcionamento da logistica e da
disponibilidade de produto no estoque, juntamente com a retirada do mesmo,
naquela época, era feita manualmente, sendo que era o dono do estabelecimento
gue executava essa funcdo (NOVAES, 2007). Em relacdo a isso, Ballou (1993)
explica também que, nessa fase, as empresas ndo dispunham da logistica como
parte integral da empresa, e que as atividades que hoje sdo executadas pela
logistica, anteriormente eram executadas pelas areas do marketing, vendas e
financeiro da empresa. Para fazer essas atividades especificas, como cuidar dos
estoques, da distribuicdo, e dos transportes, o0 autor explica que ocorriam muitos
conflitos em relacdo a execucao das tarefas.

Ademais, o0 autor ainda conta que foi por conta disso que as empresas
criaram um segmento na empresa denominado logistica. Nesse periodo 0s custos
eram muito altos, por conta de que a fabrica s6 funcionava de fato quando havia
algum produto encomendado (NOVAES, 2007). O autor destaca também que, as
empresas estavam mais preocupadas na reducdo dos custos dos transportes,
utilizando principalmente os lotes econbmicos para 0s produtos serem

transportados.

2.2.2 Segunda fase da evolucédo da logistica

Essa fase, para Novaes (2007), é a fase em que a industria comecou a se
diferenciar, tanto nas fabricacbes, como nas cores dos produtos. Ballou (1993)
também salienta que esse periodo foi excelente para o desenvolvimento, tanto da
teoria como da pratica da logistica. Varias empresas comecaram a inserir novos
produtos no mercado, como por exemplo, a TV e o forno micro-ondas; os
supermercados também tiveram um grande desenvolvimento, contando com mais
alimentos e marcas diferenciadas (NOVAES, 2007).

A diferenca que aconteceu para haver tantos novos produtos nos mercados
foi & facilidade na producdo manufatureira e o seu custo ndo tdo elevado (NOVAES,

2007). Mas segundo Ballou (1993), as empresas davam mais atencdo para o
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marketing e a venda do que para a distribuicdo fisica dos produtos, como se isso
tivesse muita importancia.

Nos anos de 1970, houve a crise do petréleo, que ocasionou um grande
éxodo rural, gerando assim uma frota maior de transportes, aumentando as cidades,
0s congestionamentos de trafego e as restricdes de caminhdes no horario comercial
(NOVAES, 2007). Além disso, o autor conta que houve também registros de
congestionamentos ou veiculos andando mais lentamente em rodovias, assim
aumentando o custo e diminuindo a velocidade. Em relagdo a isso, 0 autor destaca
gue houve um crescimento dos custos logisticos e de distribuicdo de produtos,
causando um maior preco nos custos logisticos totais.

Para tentar diminuir os gastos altos com a logistica, as empresas comecaram
a investir em mais multimodais de transportes de mercadorias (NOVAES, 2007).
Assim, segundo o autor, a partir desse momento, caminhdes, avides, navios e trens
comecaram a ser explorados, procurando baixar 0s custos logisticos. O autor
salienta também que nessa fase comecou uma introducdo da informatica nas
operagOes relacionadas com o estoque, sequéncia da producdo no chéo de fabrica

etc.

2.2.3 Terceira fase da evolucdo da logistica

A terceira fase da evolucdo mostra a logistica como algo que ja estava fixada
no mercado, pois além de seus principios estarem bem nitidos, algumas empresas
gue aplicaram a logistica no seu trabalho ja estavam sentindo os beneficios
causados por ela (BALLOU, 1993). Essa fase também é conhecida por Novaes
(2007) como uma relacdo dinamica e flexivel entre os agentes, tanto dentro da
empresa como fora da empresa, em relacdo aos fornecedores ou clientes. A terceira
fase também é marcada pelo crescimento vagaroso da logistica para algumas
empresas, em que o objetivo principal era arrecadar lucro e ndo a diminuicdo dos
gastos (BALLOU, 1993).

Essa fase também foi marcada pelo intercambio de operacdes, pois as
informacdes de operagfes antes eram feitas manualmente, e naquele periodo foi
migrando para o sistema eletrbnico (NOVAES, 2007). O aumento dos mercados e a
ineficiéncia na parte de distribuicdo fisica também foi um diferencial nessa fase, em

gue a competicdo mundial comecou a crescer (BALLOU, 1993). E em 1973 ocorreu
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0 embargo petrolifero, que ocasionou uma grande crise. A partir desse momento, as
empresas valorizaram mais a logistica, por conta da diminuicdo dos custos que,
guando bem executada, ela ocasionava. Mesmo assim, o autor destaca que o setor
da logistica foi o setor mais afetado dentro das empresas, em relacéo principalmente
ao combustivel e a inflagdo, que impactavam diretamente o0s custos logisticos,
deixando-os mais elevados. A importancia dos clientes foi um destaque dessa fase,
em que as empresas comecaram a se importar mais com a satisfacdo total do
cliente, levando em consideracdo para essa satisfagcdo extrema os elementos

intermediarios aos dos clientes finais (NOVAES, 2007).

2.2.4 Quarta fase da evolugéo da logistica

Essa fase é descrita apenas por Novaes (2007), e ele enfatiza que as
empresas tratam a logistica como uma estratégia, tentando ao maximo otimizar as
funcdes dela, utilizando a logistica para ganhar competitividade e buscar novos
negocios. Outro ponto importante destacado pelo autor foi o surgimento das
empresas virtuais, em que os produtos sdo fabricados e enviados com o0 maximo de
rapidez, contando com uma agilidade tanto no setor de marketing, quanto na
distribuicdo do produto.

Novaes (2007) ainda esclarece que a diferenca dessa fase com as
anteriormente descritas esta no surgimento do SCM — Suply Chain Management
(Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos), pois além da cadeia de suprimentos do
sistema antes exercido, agora ha juntado com ela a melhora da estratégia, sempre
visando uma reducao dos custos, buscando achar os gargalos nas empresas para
assim os fechar, e o0 mais importante para a logistica atualmente, a agregacao de

valor para o cliente.

2.3 INFLUENCIAS DA GLOBALIZACAO NA LOGISTICA E MERCADOS VIRTUAIS

A globalizacdo tem um papel muito importante no desenvolvimento da
logistica no mundo, conforme anteriormente mostrado, pois até meados dos anos de
1970, o desenvolvimento da logistica estava estagnado, e foi a partir daquele ano
gue comecgou a se desenvolver, tanto na parte da produgdo como do transporte

(BARAT, 2007). Em relagédo a isso, Christopher (2012) conclui que, nos ultimos
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cinquenta anos, o crescimento do comércio mundial ultrapassou o crescimento do
produto interno bruto global; segundo o autor, iSso ocorreu principalmente por conta
da expansao para novos mercados, em que a empresa nao precisa estar no mesmo
pais que vende seus produtos, ela pode, por exemplo, estar em um determinado
pais e vender para outra pessoa em outro pais.

Mas para que essas comercializa¢cdes ocorressem, 0s paises passaram por
uma série de quebra de barreiras, para assim possibilitar esses tipos de negécios.
Porém, com essa melhoria nas comercializagdes entre paises, houve também um
maior crescimento dos concorrentes (CHRISTOPHER, 2012). E, juntamente com
isso, 0s consumidores estdo cada vez mais bem informados em relacdo aos
produtos e servicos disponibilizados; segundo Schiffman e Kanuk (2009), o perfil dos
consumidores também mudou drasticamente no século passado, em decorréncia da
revolucdo tecnologica, pois a qualquer minuto, em qualquer lugar no mundo, as
pessoas conseguem comprar quaisquer coisas que elas desejam, com 0 menor
preco e a qualidade que elas aspiram.

As empresas hoje vém se modelando para cada vez atender melhor seus
clientes, como € o caso de empresas que, além de possuirem lojas fisicas,
possibilitam que seus clientes facam os pedidos pela internet (CHRISTOPHER,
2012). O autor também destaca que para as empresas que estao preparadas para
fazer os pedidos dos seus clientes pela internet, isso € considerado uma grande
mudanca organizacional e cultural. Um ponto positivo levantado pelo autor é que
guando uma empresa decide investir em tecnologias, como um site onde
disponibiliza seus produtos, ela esta se diferenciando, obtendo assim com a
tecnologia maior vantagem competitiva em relacédo aos seus concorrentes.

A comercializacdo de produtos pela internet permite fazer varios negécios
através dela, possibilitando assim grandes chances de crescimento, tanto para 0s
clientes que procuram algo diferenciado, como para as lojas, que sempre podem
oferecer algo novo ou diferente (SEGURA, 2008). As empresas que vendem seus
produtos em mercados virtuais, ou seja, possuem um site e partir dele fazem
transacbes online de diversos produtos, ndo notam tanto as localizacbes
geograficas, pois para esses sites todos os clientes estdo em uma mesma distancia,
que na maioria das vezes eles classificam como proximo (LEVY, 1995).

Em uma pesquisa realizada pela Ebit (2019), com parceria da Elo, foi

destacado que o crescimento do e-commerce ou mercados virtuais apresentou um
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aumento de 24% no seu crescimento em todo mundo no ano de 2018, atingindo um
total de 2,9 trilhdes de dolares referentes a vendas. Na América Latina, o seu
aumento foi de 17% comparado com o ano de 2017. Destaca-se que o Brasil € o
pais que mais tem desenvolvido o e-commerce, subindo 4,3% nas vendas e um
crescimento total de 12%. Além disso, destaca-se também que as compras feitas
online pelos dispositivos méveis somam 42,8% do total de pedidos registrados nos
e-commerces, isso representa um aumento de 12% no ano de 2018, em relacédo ao
ano de 2017. O e-commerce na regido sul, no ano de 2018, foi de 19,1% de
participacdo no total Brasil e obteve R$ 10,1 bilhdes de faturamento.

A tecnologia esta cada vez mais presente na vida das pessoas, € no Brasil
nao seria diferente, segundo a pesquisa realizada pela Sociedade Brasileira do
Varejo e Consumo — SBVC, cujo objetivo era investigar os jovens entre 16 e 22 anos
com relagcéo as suas compras online. A pesquisa foi aplicada no més de julho do ano
de 2018, sendo selecionados em uma amostra com 623 pessoas, tendo uma
abrangéncia nacional. O questionario continha 36 perguntas e os resultados dessa
pesquisa revelaram que 56% do publico que faz compras pela internet séo
compostos por mulheres, solteiras, e que possuem uma meédia de 20 anos de idade.

Também foi mostrado que as principais ferramentas utilizadas para as
compras online sdo: computador/notebook, com 61%, e logo atras os smartphones,
com 60%. As principais opcdes de compras realizadas sdo roupas, calcados e
acessorios, detendo 76%; em seguida, a compra de eletrénicos, com 53%.

Como demonstrado, os jovens estdo cada vez mais se destacando no meio
virtual, sempre interagindo e utilizando a tecnologia a seu favor. Em relacéo a isso,
as pesquisas sobre a distribuicdo fisica desses produtos que sdo adquiridos pela
internet sdo bastante rasas, e sem estudos aprofundados e atuais sobre o tema,
sendo que a distribuicdo fisica, para muitos estudiosos, € a forma mais direta de
conseguir capturar os clientes e fazer com que eles tornem-se mais assiduos aos

sites, realizando assim mais compras.
2.4 SIGNIFICADOS DA DISTRIBUICAO FiSICA
Na logistica, a distribuicdo fisica estd relacionada diretamente com a

movimentagdo, estocagem e processamento do pedido, ou seja, a distribuigcéo fisica

cuida desde o produto estocado, juntamente com o deslocamento do produto até o
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consumidor final (BALLOU, 1993). Tendo a mesma ideia de distribuicdo fisica,
Novaes (2007) enfatiza que o objetivo principal da distribuicdo fisica é levar o
produto certo na hora certa, e com o menor custo possivel, tanto para a empresa
guanto para o cliente.

Para que uma empresa consiga exercer corretamente a administragdo da
logistica dentro da empresa dela, precisa ser desenvolvida e coordenada em trés
etapas, estratégico, tatico e operacional (BALLOU, 1993). O autor salienta que a
primeira etapa diz respeito a parte estratégica da distribuicdo fisica, em que a
empresa ira avaliar os modais de transportes que ela dispde e, juntamente com isso,
avaliar de um modo estratégico onde estara localizada a empresa, com o intuito de
facilitar a locomocéao dos produtos até o consumidor final.

A segunda etapa tem relacdo com a parte tatica da distribuicéo fisica, que diz
respeito a como a empresa ira utilizar seus recursos de modo econémico e, assim,
satisfazer os clientes. Como por exemplo, para o transporte o caminhdo vai estar
sempre carregado totalmente com os pedidos, ou se a area em que estdo 0s
estoques pode estar sempre cheias de encomendas, etc. (BALLOU, 1993). Ainda
segundo o autor, a terceira etapa diz respeito a parte operacional, em que essa
parte desempenha o servico diario, como por exemplo, carregar o caminhao,
empacotar os pedidos e recolher os produtos dos estoques.

A distribuicéo fisica, desde os anos de 2000, vem exercendo um papel de
destaque nas empresas, mas na maioria das vezes pelo lado negativo; para
Alvarenga e Novaes (2000, p. 167), a causa desse papel negativo é por conta do
“[...] custo crescente do dinheiro (custo financeiro), que forca as empresas a reduzir
0s estoques e agilizar o manuseio, transporte e distribuicdo de seus produtos.”.

Outros fatores que mostram que a distribuicdo fisica esta passando por um
periodo insatisfatério sdo as concorréncias entre as empresas, pois o cliente na
maioria das vezes opta pela empresa que tenha mais condicdes de satisfazer suas
necessidades e desejos, e isso gera uma crise muito grande, por conta de que as
empresas, para conseguir captar seus clientes, precisam estar se diferenciando
constantemente de seus concorrentes (ALVARENGA; NOVAES, 2000). Isso exige
um custo muito alto de investimento e, na maioria das vezes, ele ndo compensa,
considerando que as vendas nao se elevam para suprir o custo dos melhoramentos

inseridos na empresa.
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Outro ponto que pode causar a insatisfacdo é a diversidade dos mercados,
isso também influencia para um mau funcionamento da distribuicdo fisica da
empresa, pois ela precisa atualizar-se constantemente, produzindo mais, tendo mais
diversidade de produtos e com o0 menor custo, tanto para empresa, quanto
especialmente para os clientes (ALVARENGA; NOVAES, 2000). Isso causa uma
crise dentro da empresa, como explicado anteriormente, pois a empresa tende a ter
um custo muito alto com esses investimentos, e seu retorno muitas vezes nao
consegue suprir 0s investimentos.

Além disso, os autores ainda destacam que, em meados dos anos 2000, o
Brasil também possuia falhas na distribuicéo fisica de produtos, e que os problemas
mais comuns eram a falta de planejamento e de projetos dos sistemas, como a frota,
os depositos, a coleta, a transferéncia e a distribuicdo; juntamente com isso, também
se registravam falhas nas operacdes e controles da empresa (ALVARENGA;
NOVAES, 2000).

2.5 ELEMENTOS DO SERVICO AO CLIENTE

Os elementos do servigco ao cliente na logistica sdo de extrema importancia
para adquirir lucro, pois dependendo do servico dedicado ao cliente, a empresa
pode conseguir fideliza-lo ou fazer com que ele se sinta insatisfeito, e ndo compre
mais seus produtos (BALLOU, 1993). Por conta disso, 0s elementos do servigo ao
cliente impactam diretamente na rentabilidade da empresa.

Os elementos de servigo ao cliente sdo denominados por Ballou (1993 p. 94,

apud KYJ; KYJ, 1994, p. 41) como elementos que:

[...] referem-se especificamente a cadeia de cadeia de atividades de
satisfacdo de vendas que comeca normalmente com a formalizacdo do
pedido e culmina na entrega das mercadorias ao cliente, embora em uma
variedade de situacdes possa ter continuidade na forma de servico de apoio
ou manuten¢cdo de equipamentos, ou de qualquer outra modalidade de
suporte técnico.

Os elementos de servico ao cliente estdo ligados diretamente com o
marketing, mais especificamente com a estratégia em relacdo aos seus quatro P’s —
produto, preco, promogao e praca, em que esse Ultimo elemento esta associado com

0 ponto de venda dos produtos, que também o liga diretamente com a distribuicao
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fisica das empresas (BALLOU, 1993). Como nos anos de 1993 os clientes nédo
sabiam exatamente o que os fazia comprar em determinadas lojas, e quais 0S
motivos que as deixavam satisfeitas com relacdo aos servigos desenvolvidos pela
logistica, no ano de 1995 surgiu um estudo patrocinada pelo National Council o
Physical Distribuition Management, em que identificava alguns elementos que
influenciavam os clientes, na satisfacao e insatisfagcdo dos servicos realizados pela
distribuicdo fisica. Esses elementos sdo divididos em trés partes, sendo que a
primeira é denominada elementos de pré-transacdo, a segunda de elementos de
transacdo e a terceira e ultima de elementos de pdés-transacdo. A seguir pode-se
observar a Figura 1, que exemplifica os elementos de servico ao cliente, dando

alguns exemplos de caracteristicas que fazem parte da sua composicao.

Figura 1 — Elementos do servigo ao cliente.

Servico ao

Cliente
ELEMENTOS DE ELEMENTOS DE ELEMENTOS DE
PRE-TRANSACAO TRANSACAO POS-TRANSACAO

e Instalacao,

e Compromisso e Nivel de garantia,
de procedimento; estoque; alteracgoes,
e Compromisso e Pedidos em concertos, pecas;
entregue ao carteira; e Rastreamento
cliente; e Elementos do produto;
e Estrutura do ciclo de e Queixas e
organizacional; pedidos; reclamagfes dos
e Sistema e Tempo; clientes;
flexivel; e Sistema e Embalagem;
e Servicos confiavel; e Substituicdo
técnicos. e Conveniéncia temporéria de

do pedido; produtos

e Substituicdo danificados.

de produtos.

Fonte: Ballou (1993, p. 95, apud LALONDE; ZINSZER, 1975).

2.5.1 Elementos de pré-transacao

Os elementos de pré-transagéo vao proporcionar um ambiente agradavel para

o cliente fazer seus pedidos, onde a partir desses elementos ele tera conhecimento
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de como a empresa trabalha e a importancia que fornece para os seus clientes.
Nessa area localizam-se o0s servicos de treinamento, devolucdo de pedidos e
métodos de embarque (BALLOU, 1993).

2.5.2 Elementos de transacéao

Os elementos de transacgéo séo a parte da empresa que cuida principalmente
da entrega do produto (BALLOU, 1993). O autor salienta que ela é responséavel por
determinar o tipo de modal selecionado, o processamento do pedido; isso reflete no
tempo que o produto leva para chegar até o cliente, nas especificidades do produto
e na entrega do produto em relacéo a disponibilidade dele no estoque.

2.5.3 Elementos de pés-transacao

Essa parte da logistica, que abrange os elementos de pos-transacdo €
encarregada de fornecer o suporte ao produto que ja foi entregue, realizando trocas,
caso o produto demonstre falhas, fazendo a devolucao certa dos materiais (garrafas
retornaveis, paletes, etc.), como também auxiliando nas devolucbes e nas queixas
apresentadas pelos clientes (BALLOU, 1993).

Com relacdo a isso, 0 autor explica que a partir desse estudo, consegue-se
entender que os elementos do servico ao cliente constituem uma das partes mais
importantes da logistica e, consequentemente, da empresa, pois somente essa parte
tem a responsabilidade de deixar o cliente satisfeito ou insatisfeito; além disso,
desempenha um papel direto com os lucros, ja que esses elementos vao fazer com

gue os clientes consumam mais produtos da empresa ou nao.

2.6 ESTUDOS RELACIONADOS COM OS ELEMENTOS DE SERVICO AO
CLIENTE

Com relacédo a distribuicao fisica, Ballou (1993 apud HESKETT, 1994) traz
alguns exemplos de empresas que conseguiram mudar para melhor, quando
decidiram investir mais nos elementos do servigco ao cliente. A primeira empresa
apresentada é a International Minerals & Chemicals Corparation, que depois de

investir em um melhor atendimento tendo em base os elementos de servico ao
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cliente, concluiu que houve um aumento de 20% nas vendas e 21% nos lucros. A
proxima empresa relata uma baixa nas compras, tendo decidido realocar a sua
fabrica, agregando nela instalagfes logisticas; o seu investimento foi de US$
200.000,00, o que resultou em reducdo nos custos da producdo, estimada em US$
1.400.000,00, e um aumento do lucro liquido, ficando em US$ 500.000,00;
juntamente com isso, aumentaram as vendas anuais de US$ 45.000.000,00 para
US$ 50.000.000,00.

Além do estudo mostrado anteriormente sobre os elementos de pés-
transacdo, transacdo e pré-transacdo, outros autores destacam-se na busca para
conseguir mensurar a satisfacado dos clientes, como Tontini e Zanchett (2010), que
depois de um estudo levando em conta varios autores e pesquisas em torno da
mensuracao da satisfacdo dos servigcos logisticos fizeram uma sintese em que se
destacaram 13 variaveis que levam em conta os elementos de servico. Com relacéo
a esse estudo, Marchesini; Alcantara (2012) fizeram uma adaptacdo em que
transformaram as caracteristicas mostradas em uma tabela, na qual houve um
melhor entendimento dos elementos. A seguir apresenta-se o Quadro 1, que € uma

adaptacao da tabela feita por Marchesini e Alcantara (2012).

Quadro 1 — Elementos do servico logistico e seus subsistemas.

ELEMENTOS

DEFINICAO

SUBSISTEMAS

Confiabilidade do prazo de
entrega

Capacidade de
entregar o pedido no
prazo acordado e de
forma constante

Pontualidade na entrega (cumprir o prazo de
entrega).

Cordialidade no atendimento pelo pessoal da
linha de frente (motorista escritdrio etc.)

Agilidade na entrega

Tempo e rapidez do
ciclo do pedido

Frequéncia e periodicidade de coleta e entrega

Agilidade na entrega (tempo entre coleta e
entrega)

Rapidez no atendimento quando o cliente
entra em contato com a empresa

Comprometimento no atendimento (resposta
rapida aos clientes)

Capacidade de atender

pedidos de forma
Confiabilidade da|integral, sem quebra|Capacidade de prestar servico completo
guantidade correta dos pedidos ou | (entrega completa)

variagbes na

guantidade.

Inexisténcia de erros
Confiabilidade do produto | nos pedidos ou

Lo Entrega de produto correto

correto substituicéo de

produtos na entrega

q q Relaciona-se ao indice | Indice de defeitos nas  mercadorias

Ernot(r:ii?g sem danos do| 4o defeitos dos | transportadas

produtos e  danos | Modernidade na frota de transporte
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ELEMENTOS DEFINICAO SUBSISTEMAS

ocorridos durante o
transporte Segurancga da carga transportada
Capacidade de se|Capacidade da empresa em prestar servicos
adequar as | de urgéncia ou especiais
necessidades dos | Flexibilidade de prazos de coleta e entrega
clientes quanto a
pedidos especiais, de

Flexibiidade no servico |urgéncia, capacidade )

prestado de transportar cargas Capacidade de entrega de produtos que

especiais ou perigosas,
tamanho do lote de
entrega e flexibilidade
nos horérios de coleta

exijam cuidados especiais ou diferentes
(flexibilidade do tipo de carga que pode
transportar)

e entrega.

Comportamento da | Politicas para devolucdo de mercadorias

empresa diante de | enviadas erradas pelos fornecedores

ocorréncia de falhas no | Recuperacdo de falhas eventualmente
Recuperacéo de falhas Seu servigo: tratamento | ocorridas no servico

das  reclamagges e Acdes tomadas quando vocé @ teve

velocidade de corregdo
dos problemas

reclamacbes

Rastreabilidade

Controle das operacdes
de entrega e
fornecimento de
informacdes ao cliente
sobre a situacdo do
pedido

Informacdes sobre status do pedido

Comunicacdo

Todos os aspectos de
comunicacao da
empresa com o cliente,
como aviso antecipado
de atrasos, previsao da
data de entrega.

Aviso antecipado de atraso

Comunicacdo clara sobre precos, condicdes
de contrato etc.

Compatibilidade do sistema de comunicacdo
da empresa com o sistema do cliente

Confianga e conhecimento
da equipe de contato com o

cliente

Conhecimento e
profissionalismo
demostrado pela
equipe e confiabilidade
das informacdes
prestadas

Nivel de conhecimento do pessoal envolvido

Disponibilidade
produtos e servicos

dos

Disponibilidade em
estoque de produtos ou
a disponibilidade de
meios para prestagao
do servico

Nao mencionado

Apoio pés-entrega

Todas as agbes da
empresa apoés a
entrega no cliente,
como  servicos de
intermediacao com
fornecedores.

Nao mencionado

Preco

Politica de preco e
condicdes de venda

Nao mencionado

Fonte: Adaptado de Marchesini; Alcantara (2012, apud TONTINI; ZANCHETT, 2010).

O Quadro 1 mostra os elementos do servigo logistico e seus subsistemas,

notando-se que os elementos do servico logistico, assim como os elementos de
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servico ao cliente apresentados anteriormente tém como principal objetivo a
satisfacdo dos clientes, em relacéo aos servigcos que a empresa desempenha na sua
area logistica.

Um estudo destacado em relacdo aos elementos de servico é o trabalho
intitulado “Atributos de Satisfacdo e Lealdade em Servigos Logisticos” realizado por
Tontini e Zanchett (2010), em que para investigar os servi¢os logisticos de uma
determina empresa fizeram um levantamento anteriormente para pontuar todos os
elementos de servicos apontados por outros autores e, com isso, analisar se 0s
clientes valorizavam todos os elementos de servigo. O resultado mostrou que a
maioria das pessoas entrevistadas levava em conta apenas cinco dos treze
elementos levantados pela pesquisa. Os cinco elementos sao: confiabilidade,
responsividade, flexibilidade, seguranca e empatia.

Outro estudo importante, que se intitula “Resolveram Meu Problema, Porém
N&o Compro Mais! Porque os Consumidores Nao Desejam Voltar a Fazer Negécios
em Lojas on-line?”, dos autores Almeida et al. (2017) em que foram analisadas
duzentas reclamacdes em quatro empresas varejistas virtuais postadas em sites,
nas quais a maioria das reclamacdes era por conta de problemas com a logistica,
demora na solucéo do problema e o atendimento da reclamacéo.

Apesar de haver muitos estudos relacionados com a satisfacdo dos clientes
em relacdo a entrega dos produtos, algumas empresas ndo compreenderam ainda
gue o processo de melhoramento desse setor pode impactar de modo geral
positivamente. E como descrito anteriormente, algumas empresas pensam
exclusivamente no lucro, ndo entendendo que, apesar do custo alto para a
implantacdo de um sistema assim, o ganho em longo prazo é muito maior, como ja

mostrado anteriormente nesta pesquisa.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta 0 modo que este trabalho pretendeu prosseguir em
relacdo as variaveis, mostrando detalhadamente o processo para a concepc¢do da
pesquisa, tendo em vista 0 modo como os dados seréo coletados e analisados.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Nesta secdo sdo apresentados os detalhes da classificagdo da pesquisa

guanto a natureza dos dados, aos objetivos, aos procedimentos e as fontes de

informacao necessarias para a construcao deste trabalho.

3.1.1 Natureza e objetivos dos dados

O tipo de pesquisa aplicado no trabalho foi a qualitativa, pois foram alisados
os elementos de servico relacionados com a distribuicdo fisica dos produtos
adquiridos pela internet e o atendimento das expectativas dos académicos do curso
de administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul Campus Cerro Largo.
Em relacdo a isso, a pesquisa qualitativa ndo esta relacionada diretamente com
nameros e calculos estatisticos (SAMPIERI, COLLADO, LUCIO, 2013), pois, ndo
serdo analisados niameros, mas sim as caracteristicas de determinada populacdo. A
classificagcdo dos procedimentos da pesquisa qualitativa foi de abordagem direta,
pois, no questionario que foi apresentado para os alunos, o tema e o contexto das
perguntas aparecem de forma clara, sem disfarcar. Segundo Malhotra (2012, p.
112), a abordagem direta é vista como um “tipo de pesquisa qualitativa em que os
objetivos sao revelados ao respondente ficando evidentes pela propria natureza da
entrevista”.

Além disso, a pesquisa foi de cunho descritivo, visando analisar os elementos
de servico relacionados com a distribuicdo fisica dos produtos adquiridos pela
internet e o0 atendimento das expectativas dos académicos do curso de
administracao da Universidade Federal da Fronteira Sul Campus Cerro Largo.

Ainda segundo o autor, sdo consideradas pesquisas descritivas desde as
investiga¢cOes dedicadas a fazer um estudo das caracteristicas de um grupo, até os

estudos que buscam saber o nivel do atendimento, por exemplo, dos 6rgaos
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publicos. Além desse significado, outros autores tendem a contribuir para sua
caracterizagdo. Sampieri, Collado e Lucio (2013, p. 102) destacam que uma
pesquisa descritiva busca “[...] especificar as propriedades, as caracteristicas e os
perfis de pessoas, grupos, comunidades, processos, objetos ou qualquer outro
fendbmeno que se submeta a uma analise”.

Assim, os estudos descritivos servem para analisar um grupo especifico de
pessoas ou comunidades, a fim de saber mais especificidades sobre o grupo,
analisando assim seus pontos em comum ou suas diferencas, conforme os objetivos
tracados. Além de ser descritiva, a pesquisa também € caracterizada como

transversal Unica, pois serd aplicada de uma sé vez (MALHOTRA, 2012).

3.1.2 Procedimento de coleta de dados

Quanto ao procedimento de coleta de dados, o presente estudo foi
identificado como pesquisa participativa. Esse tipo de pesquisa “[...] propde a efetiva
participacdo da populacdo pesquisada no processo de geracdo do conhecimento,
que é considerado um processo formativo” (GONSALVES, 2007, p. 69). Isso indica
gue a pesquisadora realizou a coleta dos dados, incorporando uma real participacao

do grupo investigado.

3.1.3 Fontes de informacao

Para atender aos objetivos do estudo, a coleta de dados foi feita com dados
primarios. Os dados primarios sdo originados pelo proprio pesquisador para a
solucdo do problema, ou seja, possuem como principal caracteristica o fato de
serem informacdes originais (MALHOTRA, 2010).

3.2 COLETA DE DADOS

A coleta de dados ocorreu por uso de questionarios estruturados, em que o
questionério € uma forma de conseguir informacdes dos investigados (MALHOTRA,
2012). De uma forma mais clara e simples, Malhotra (2012, p. 243) explica que o
questionario € uma “técnica estruturada para coleta de dados que consiste em uma

série de perguntas, escritas ou orais, qgue um entrevistado deve responder”.
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O questionario contém duas sessfes, em que a primeira diz respeito a
perguntas de cunho pessoal do entrevistado, em que ele deveria responder sobre
sua idade, sexo, semestre em que se encontra e se ja efetuou compras pela internet,
apontando quais as empresas em que ele ja comprou que apresentaram algum erro
na entrega do produto e qual foi esse erro. A segunda sessao diz respeito aos
objetivos tracados no inicio do projeto para solucionar o problema, que diz respeito a
uma associacdo das perguntas com o Quadro 1, onde foram especificados quase
todos os subsistemas dos elementos de servico da logistica, para ter um
entendimento sobre a satisfacédo e insatisfacdo dos estudantes. Para ter acesso ao
guestionéario, verificar o apéndice A do presente trabalho.

O questionario foi composto por perguntas fechadas e semiabertas. Sampieri,
Collado e Lucio (2010) concebem o questionario com perguntas fechadas como
sendo de respostas que sdo previamente delimitadas, facilitando assim a codificacéo
e a analise, pois as perguntas abertas, como 0s autores salientam, sdo perguntas
gue ndo focalizam uma resposta pré-determinada, elas auxiliam quando o
pesquisador quer saber mais em relacdo ao comportamento do individuo ou sua
opinido, e as perguntas semiabertas possibilitam ao entrevistado expressar sua
opinido diante de um tema pré-estabelecido. Assim, foram feitas perguntas
estruturadas, em que houve tanto perguntas dicotdmicas, quanto em escala, em que
dicotbmicas sdo perguntas em que ha apenas duas alternativas de respostas, ja as
em escala sdo perguntas que contém mais que duas opcdes de respostas. As
perguntas estruturadas séo “perguntas que pré-especificam o conjunto de respostas
alternativas e o formato da resposta. Uma pergunta estruturada pode ser de multipla
escolha, dicotdmica ou uma escala” (MALHOTRA, 2012, p. 248).

Para este estudo, considerou-se que a populacdo a ser analisada consistia
em todos os académicos do curso de administracdo da Universidade Federal da
Fronteira Sul Campus Cerro Largo, ou seja, 181 estudantes. Este dado foi
disponibilizado pela Secretaria Geral do Curso de Administracdo da UFFS campus
Cerro Largo, aplicando um censo. Malhotra (2012, p. 270) destaca como censo a
“‘enumeracdo completa dos elementos de uma populagao ou de objetos de estudo”.
Em relacdo a populacao, ela é entendida como a soma dos elementos que quando
se agrupam tendem a ter caracteristicas especificas daquele grupo (MALHOTRA,
2012).
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O questionéario foi aplicado on-line. Para isso ocorrer, segundo Sampieri;
Collado; Lucio (2013), o entrevistador ira entrar em contato com os participantes da
pesquisa, pedindo para eles acessarem um determinado site, onde estara localizado
0 questionéario (SAMPIERI, COLLADO, LUCIO, 2013).

Esse questionario pode ser respondido de duas formas; na primeira forma ele
pode ser respondido prontamente, quando acessado o link, gerando assim
respostas no mesmo instante; e na segunda forma pode ser realizado o download
do arquivo do questionario, para depois de respondido ser encaminhado ao e-mail
do entrevistador (SAMPIERI, COLLADO, LUCIO, 2013). Em relagdo a isso, o
presente trabalho utilizou o site da empresa GOOGLE, sendo que o link que foi
disponibilizado o questionario aos participantes € https://docs.google.com/forms/u/0/;
esse link remeteu o participante ao questionario e, assim, ele pode respondé-lo. Ao
final do questionario, os resultados foram computados e em seguida foram passados

para uma planilha executada pela ferramenta LibreOffice Calc.

3.3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Apos a aplicacdo e a manipulacdo dos dados, e com os resultados ja obtidos,
0 proximo passo foi a analise e interpretacao.

Assim, como pressuposto basico para andlise dos dados, procedeu-se por
meio da andlise do Quadro 1, com os elementos de servico a serem avaliados na
entrega de produto vendidos pela internet.

Portanto, os dados foram analisados segundo a metodologia adotada pelos
autores Marchesini e Alcantara (2012) dos seguintes elementos: a) Quanto a
confiabilidade do prazo de entrega serdo verificados 0s seguintes aspectos: a
pontualidade na entrega (cumprir 0o prazo de entrega) e a cordialidade no
atendimento pelo pessoal da linha de frente (motorista escritorio etc.); b) Quanto a
agilidade na entrega serdo verificados 0s seguintes aspectos: a frequéncia e
periodicidade de coleta e entrega; a agilidade na entrega (tempo entre coleta e
entrega); a rapidez no atendimento quando o cliente entra em contato com a
empresa; o comprometimento no atendimento (resposta rapida aos clientes); c)
Quanto a confiabilidade da quantidade correta sera verificado o seguinte aspecto: a
capacidade de prestar servico completo (entrega completa); d) Quanto a

confiabilidade do produto correto sera verificado o seguinte aspecto: a entrega de
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produto correto; €) Quanto a entrega sem danos do produto serdo verificados os
seguintes aspectos: o indice de defeitos nas mercadorias transportadas; a
modernidade na frota de transporte; a seguranca da carga transportada; f) Quanto a
flexibilidade no servico prestado serdo verificados 0s seguintes aspectos: a
capacidade da empresa em prestar servicos de urgéncia ou especiais; a flexibilidade
de prazos de coleta e entrega; a capacidade de entrega de produtos que exijam
cuidados especiais ou diferentes (flexibilidade do tipo de carga que pode
transportar); g) Quanto a recuperacdo de falhas serdo verificados o0s seguintes
aspectos: a politicas para devolugcdo de mercadorias enviadas erradas pelos
fornecedores; a recuperacao de falhas eventualmente ocorridas no servigo; as acoes
tomadas quando vocé teve reclamacbes; h) Quanto & rastreabilidade serdo
verificados 0s seguintes aspectos: as informacgdes sobre status do pedido; I) Quanto
a comunicagcdo serdo verificados 0s seguintes aspectos: o0 aviso antecipado de
atraso; a comunicacado clara sobre precos, condicbes. de contrato etc.; a
compatibilidade do sistema de comunicacdo da empresa com o sistema do cliente; j)
Quanto a confianca e conhecimento da equipe de contato com o cliente sera
verificado o seguinte aspecto: o nivel de conhecimento do pessoal envolvido; k)
Quanto a disponibilidade dos produtos e servicos sera verificado se sdo ou nao
disponibilizados os produtos ou servicos; I) Quanto ao apoio pdés-entrega sera
verificado se séo ou nao disponibilizados apoio; m) Quanto ao preco sera verificado
se o preco fica claro quando é feita a venda do produto.

Por fim, faz-se necessério esclarecer que, depois de realizada a coleta, a
analise e a interpretacdo dos dados foram feitas as devolutivas dos resultados desta
pesquisa. O encaminhamento desses resultados foi realizado para os e-mails

coletados no momento da entrevista.

3.4 COMITE DE ETICA EM PESQUISA

O trabalho foi submetido ao Comité de Etica e Pesquisa da Universidade
Federal da Fronteira Sul, CAAE 17636719.8.0000.5564 garantindo a dignidade dos
entrevistados com padrBes éticos. Para assegurar a integridade dos participantes,
eles deverao preencher o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), que
pode ser visualizado no Apéndice B. A devolutiva dos resultados aos participantes

sera realizada por e-mail, solicitado no TCLE.
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Quanto as caracteristicas dos participantes, serdo observadas para definir os
gue serao convidados a participar do estudo, tendo adquirido produtos pela internet.

O beneficio relacionado com a colaboracdo do académico participante da
pesquisa € adquirir conhecimentos em relacdo a satisfacdo e insatisfagcdo dos
participantes que responderem ao questionario. O beneficio ao participante através
da pesquisa € que ele poderéa usufruir dos resultados dela, como forma de aprimorar
seus conhecimentos sobre o tema.

A participacao neste estudo pode causar riscos, como cansaco e desconforto
pelo tempo de aplicacdo; além disso, o participante pode sentir-se intimidado ao
fornecer informacdes, uma vez que no questionario constam questées que podem
causar tal constrangimento. Para tanto, o participante podera ignorar tal pergunta e
seguir para a proxima; e se o participante sentir algum desconforto, podera optar por
nao responder ao questionario, desistindo da participagao.

No caso de ocorrer algum risco ndo previsto ou em um nivel acima do
aceitavel, se necessario, serdo tomadas medidas de encaminhamento do
participante ao cuidado profissional especializado, buscando, desse modo, resolver
0 caso, nao acarretando prejuizos para os envolvidos.

Esses encaminhamentos seréo realizados para reduzir os efeitos dos riscos e
constrangimentos, consistindo em preservar o diagndstico da pesquisa e manter a
integridade do participante em todas as etapas da pesquisa, ndo sendo divulgado o
nome do participante.

Quanto a relevancia e aplicabilidade dos resultados, destaca-se que o
desenvolvimento deste estudo € importante por ser a primeira pesquisa aplicada
relacionada a esse tema na Universidade Federal da Fronteira Sul, campus Cerro
Largo, tendo em vista a relevancia de pesquisar e estimular o conhecimento a

respeito do nivel de servico ofertado ao cliente dos produtos adquiridos pela internet.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Este capitulo apresenta os resultados obtidos com a realizacdo desta
pesquisa. Deste modo, a subsecdo 4.1 destaca os resultados obtidos sobre a
entrega dos produtos adquiridos pela internet. A subsecdo 4.2.1 apresenta 0sS
resultados obtidos sobre a qualidade dos produtos adquiridos pela internet. A
subsecao 4.2.2 apresenta os resultados obtidos sobre os bens danificados dos
produtos vendidos pela internet. A subsecéao 4.2.3 apresenta os resultados sobre a
seguranca dos produtos vendidos pela internet. E a subsecdo 4.2.4 apresenta um
folheto explicativo sobre as principais causas de insatisfacdo do publico analisado
em relacdo aos produtos que os mesmos adquirem pela internet.

A pesquisa propds um estudo a respeito dos elementos de servigcos, e a
satisfacdo dos académicos do curso de Administracdo da Universidade Federal da
Fronteira Sul Campus Cerro Largo com relacdo a distribuicéo fisica dos produtos
vendidos pela internet.

Esse capitulo trata-se da analise e discussdo dos dados obtidos através do
guestionario aplicados por meio de um formulario enviado por e-mail para os
académicos do Curso de Administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul,
campus Cerro Largo, para obter-se respostas em relacdo aos elementos de servigo
relacionados com a distribuicéo fisica dos produtos adquiridos pela internet.

Foram enviados no total de 181 questionarios, onde esse numero
corresponde ao total de alunos matriculados no curso de Administracdo atualmente
segundo a Secretaria Geral do Curso de Administracdo. E obtendo um retorno de
128 questionarios respondidos totalmente e dois que foram respondidos
incompletamente. E, portanto, sendo assim, ndo se comportando mais como um
censo, mas sim uma pesquisa de amostragem.

Os calculos para a amostragem se basearam na férmula do Barbetta (2002).

E se foi considerado um erro amostral de 5%.

Figura 2 — Férmula para calcular a amostragem da pesquisa.

N .n,
N + n,

Fonte: BARBETTA (2002).

Jyl =
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A formula se deu da seguinte maneira nesse  estudo:
n= (181*400) / (181+400) =124,612, ou seja, para poder ser validada a pesquisa, ela
precisar ter mais que 124 participantes nela, e como os resultados foram acima do
indicado, a pesquisa esta apta a ser executada, sendo comprovada também por

autores sua importancia.

4.1 PERFIL REFERENTE A IDADE, AO GENERO, ESCOLARIDADE DOS
ENTREVISTADOS E QUANTIDADE DE VEZES QUE ADQUIRIU PRODUTOS NA
INTERNET.

A primeira subsecdo do questionario aplicado com os académicos do curso
de Administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul campus Cerro Largo foi
para entender inicialmente suas principais caracteristicas dessa amostra.

Em seguida no Grafico 1, serdo mostradas e analisadas as idades dos

participantes da pesquisa.

Grafico 1 — Idade dos participantes.

@ Entre 18 anos e 19 anos
@ Entre 20 anos e 21 anos
) Entre 22 anos e 23 anos

@ Entre 24 anos e 25 anos
)/ @ 26 anos ou mais

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Com relacdo a idade dos participantes, foi notado uma grande participacdo do
publico com idade entre 20 anos e 21 anos, representado no Grafico 1 como a
maioria, 47,7%. Em seguida o publico com a segunda maior representacdo nessa

pesquisa foi o publico com idade dentre 18 anos e 19 anos, indicando no gréfico
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25,8%. E em seguida, tendo menor participagéo, na terceira posicao se encontra o
publico que tem idade entre 22 anos e 23 anos, com 10% de participacdo, e em
seguida vém os participantes com idades entre 24 anos a 25 anos (8,6%) e em
seguida os participantes com 26 anos ou mais (7%).

Esses dados apresentados no Gréfico 1 vém de encontro com a pesquisa
aplicada no ano de 2018 pela Sociedade Brasileira do Varejo e Consumo — SBVC
onde indicava que os maiores consumidores de produtos vendidos pela intenet eram
os de jovens entre 16 e 22 anos. Dessa forma podemos entender que dentre os
académicos do curso de Administracdo da UFFS, campus Cerro Largo, a idade que
predomina nos meios virtuais para a execuc¢do de compras € o publico jovem, com
idades predominantes entre 18 anos a 23 anos.

A seguir, vemos no Grafico 2 0 semestre que o0s participantes estéo cursando,
a escolha por somente semestres pares se deu por conta que na Universidade
Federal da Fronteira Sul campus Cerro Largo existe egresso n0os cursos apenas uma

vez ao ano.

Grafico 2 — Semestre que esta cursando.

@® Segundo

@® Quarto
Sexto

@ Oitavo

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

O Grafico 2 mostra o semestre que 0s participantes estdo cursando no
momento. Como visto no Grafico 2, os semestres estdo bem divididos. Os
participantes que detém maior participacdo estdo cursando na maioria 0 sexto
semestre, com um total de 32%, e em seguida vém o0s participantes que estédo

cursando o oitavo semestre, com uma participacdo de 29,7%. Em seguida com
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menos participacdo, estdo os respondentes que estdo no quarto semestre, detendo
de 25%, e em seguida os participantes que estao cursando o segundo semestre,
com 13,3%.

Além disso, nesse estudo foi pesquisado o sexo dos constituintes sdo do sexo
feminino, detendo de 63%, o restante dos 36,7% é constituido de homens. Portanto
entende-se que nessa pesquisa, 0s académicos que tém maior participacdo sao os
gue estdo cursando o sexto semestre, e na maioria sdo do sexo feminino.

O Grafico 3 mostra a quantidade de vezes que os participantes adquiriram
seus produtos pela internet.

Grafico 3 — Quantidade de vezes que adquiriu produtos pela internet.

@® Apenas uma vez

@ Duas a trés vezes
Quatro a cinco vezes

@ Seis ou mais vezes

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Ainda na parte sobre os aspectos pessoais de cada participante, se fez o
guestionamento sobre a quantidade de vezes que o0s respondentes adquiriram
produtos pela internet. E segundo o Grafico 3, mais da metade dos participantes,
54,7%, ja adquiraram seis vezes ou mais produtos pela internet. Em segundo lugar
estd o extremo oposto, compostas por participantes que adquiraram produtos pela
internet apenas uma vez, detendo de 18%. Com as porcentagens mais baixas, estao
0s participantes que adquiriram seus produtos pela internet de duas a trés vezes
(15,6%), e em seguida os que adquiriram seus produtos pela internet de quatro a
cinco vezes (11,7%).

O Gréfico 3, vai ao encontro com uma pesquisa realizada em 2019 pelo site
Ebit, onde destacaram um aumento de 4,3% nas vendas de produtos pela internet

no Brasil, ocasionando assim, uma alta de 12% nesse mercado. Devido a isso,
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podemos entender que os académicos do Curso de Adminsitracao da UFFS campus
Cerro Largo ja4 adquiriram seis ou mais produtos pela internet.

Com relagcdo as empresas que o0s participantes ja adquiriram produtos pela
internet, quatro empresas se destacaram, onde segundo 0s participantes fazer
adquiriam os produtos dessas lojas uma ou mais vezes. As lojas sdo as seguintes:
Mercado livre em primeiro lugar com 66 mensodes, em seguida vem a Netshoes, com
39 mensdes, e em seguida, com 17 mensdes esta a loja Americanas e em seguida
empatando com 11 mensdes, estdo as lojas Magazine Luiza e Aliexpress.

Dentro da pesquisa deu-se um espago para 0 participante expressar a sua
insatisfacdo com alguma empresa que ja comprou, e dentre as reclamacgobes, 0
mercado livre é 0 mais mensionado, com ao todo 27 mensdes. E em segundo lugar

veio a loja Aliexpress.

4.2 CARACTERISTICA DOS PARTICIPANTES QUANTO AOS ELEMENTOS DE
SERVICO NA ENTREGA DE PRODUTOS ADQUIRIDOS PELA INTERNET

Nessa secao estdo localizadas as opinides dos participantes em relacdo aos
elementos de servico, que estdo diretamente ligados ao Quadro 1, que se localiza
nas paginas 21 e 22 do presente trabalho.

Para um melhor entendimento do assunto, agrupara as respostas em quatro
sessOes, cada uma delas diz respeito a um objetivo especifico, a ordem das secdes

estdo iguais a ordem dos obejtivos especificos do trabalho.

4.2.1 Entrega dos produtos

Essa secdo diz respeito as respostas que fazem parte do setor de entrega de
produtos na empresa. As perguntas que foram inceridas nesse complexo foram as
perguntas de numero 1, 2, 3, 7, 11,17, e 19. Como pode ser visto abaixo, ha Quadro
2.
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Quadro 2 — Entrega de produtos.

Satisfeitos Insatisfeitos
1- Com relacéo a pontualidade na entrega do produto vocé esta: 109 19
2- Em relagdo a cordialidade no atendimento pelo pessoal da linha de frente | 123 5
como por exemplo o atendimento na hora do pedido ou na hora de receber o
produto, vocé esta:
3- Com relagdo a agilidade na entrega, como por exemplo o tempo que a | 99 29
empresa demora para que seu pedido chegue até vocé, com essa situagédo vocé
esté:
7- Em relacéo a entrega de produtos corretos, vocé esta: 123 5
11- Em relagédo a capacidade da empresa em prestar servicos de urgéncia ou | 100 28
especiais, vocé esté;
17- Em relagdo ao aviso antecipado de atraso, vocé esta: 106 22
19- Com relagdo a compatibilidade do sistema de comunicagdo da empresa com | 118 10
o sistema do cliente, vocé esté:
TOTAL 778 118

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Apoés a tabulacdo dos dados, e a soma das respostas semelhantes para a
sessdo sobre a entrega dos produtos, houve um total de 778 respostas que estédo
satisfeitos com os servigcos da entrega dos produtos vendidos pela internet, e 118
participantes insatisfeitos com esse servi¢co. Dentro desse resultado, se destaracam
duas perguntas, onde ambas sao indicadas pela maioria satisfeita com os servicos,
as mesmas perguntas empataram nesse quesito, 123 respostas indicaram que estédo
satisfeitos com a cordialidade no atendimento pelo pessoal da linha de frente, e
também estdo satisfeitos com a entrega de produtos corretos. A pergunta que
obteve mais participantes que estdo insatisfeitos foi a pergunta com relacdo a
agilidade na entrega, onde foi registrado, 29 respostas insatisfeitos.

O Grafico 4 mostra esses resultados da pesquisa em porcentagem, onde
podemos ver com mais clareza se 0s participantes estdo satisfeitos ou insatisfeitos

com a entrega dos produtos.
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Gréfico 4 — Entrega dos produtos.

= SATISFEITOS

= INSATISFEITOS

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Como pode-se ver no Grafico 4, sobre a secdo que enfatiza sobre a entrega
dos produtos, a maioria dos participantes estdo satisfeitos, registrando, 87% de
aprovacao dos servicos desempenhados pelas empresas na hora da entrega dos
produtos. E apenas 13% dos paticipantes estdo insatisfeitos com servicos
desempenhados pelas empresas que vendem seus itens pela internet.

A primeira secdo aponta que a grande maioria dos académicos do Curso de
Administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul, campus Cerro Largo estéao
satisfeitos com os servi¢os oferecidos pelas empresas que obtam em comercializar
seus produtos pela internet. Mas com relacdo aos estudos anteriores ela obteve
resultados opostos. Os apontamentos de Alvarenga e Novaes (2000) enfatizam que
0s servicos logisticos e o planejamento dos produtos vendidos pela internet geram
insatisfacdo por parte dos consumidores. Também foram registradas um nimero alto
de insatisfacdo em uma pesquisa aplicada pela Associacdo Brasileira de Comércio
Eletrénico (2017), onde a maioria das reclamacgdes foi por conta dos atrasos nas
encomendas, e 0 mau atendimento dos funcionarios da empresa para com 0S
compradores.

Em conclusdo a essa secao, pode-se afirmar que na pesquisa aplicada para
0os académicos do curso de Administracdo, eles estdo na sua grande maioria
satisfeitos com o0s servicos desempenhados pelas empresas que vendem seus
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produtos pela intenet. E tendo um resultado oposto do que concluido por outros

autores sobre esse servico.

4.2.2 Qualidade dos produtos

Nessa secao estdo localizados os itens que tem mais conexao com a
gualidade dos produtos, as perguntas que foram ligadas a esse sessdo sdo as
perguntas de numero 4, 5, 6, 18, 19, 20 e 21. Para um melhor entendimento das

perguntas e de suas respostas, 0s mesmos estdo disponiveis abaixo na Quadro 3.

Quadro 3 — Qualidade dos produtos.

QUALIDADE DOS PRODUTOS

Satisfeitos Insatisfeitos
4- Em relagdo a rapidez no atendimento quando o cliente entra em | 118 10
contato com a empresa, vocé esté:
5- Em relacdo ao comprometimento no atendimento como respostas | 107 21
rapidas aos clientes, vocé esta:
6- Em relacdo a capacidade de prestar servicos completos, como ndo | 118 10
alterar a quantidade de produtos pedido, vocé esta:
18- Em relacdo a comunicacdo clara sobre precos e condi¢des de | 121 7
contrato, vocé esté:
19- Com relacdo a compatibilidade do sistema de comunicacdo da | 118 10
empresa com o sistema do cliente, vocé esta:
20- Com relagcd@o ao nivel de conhecimento do pessoal envolvido no | 118 10
pedido, vocé esta:
21- Com relacéo a disponibilidade de produtos no estoque ou produtos | 95 33
a disposicdo na empresa, vocé esta:
TOTAL 795 101

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Com relacdo a Quadro 3, houve um total de 795 respostas que estdo
satisfeitos com os servicos prestados e, 101 respostas estdo insatisfeitos com a
gualidade dos produtos vendidos pela internet. Dentre as respostas, a satisfacao
sempre dominava as respostas, onde a pergunta que obteve mais participantes
satisfeitos foi com relacdo a comunicacdo clara sobre os precos e condicbes de
contrato.

Além disso, quatro perguntas de um total de sete, empataram em suas
respostas, que foram os questionamentos sobre a rapidez no atendimento quando o
cliente entra em contato com a empresa; a capacidade de prestar servigcos
completos, como por exemplo ndo alterar a quantidade de produtos pedidos;

compatibilidade do sistema de comunicacdo com o sistema do cliente; e o nivel de
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conhecimento do pessoal envolvido no pedido, todas essas quatro perguntas,
tiveram o mesmo resultado, com a maioria dos participantes estando satisfeitos,
onde, 118 participantes estdo satisfeitos, e em um total de 10 participantes estao
insatisfeitos.

Em seguidamos podemos vizualizar as respostas dos participantes mais
claremente, pois estao representadas no Gréfico 5, e além disso, também ir4 conter
a porcentagem de cada quesito, onde a avaliacdo era em relacdo a qualidade dos
produtos.

Grafico 5 — Qualidade dos produtos.

= SATISFEITOS

= INSATISFEITOS

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

A partir do Grafico 5, conseguiu-se entender que a maioria dos académicos
do curso de Administracdo estao satisfeitos com a qualidade dos produtos vendidos
pela internet. Onde 89% doa particpantes dizem estar satisfeitos e 11% insatisfeitos.
Por conta disso, entendeu-se que € resultado positivo e que a grande maioria dos
académicos do curso de Administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul
campus Cerro Largo estéo satisfeitos com a qualidade dos produtos vendidos pela
internet.

Em contraponto a essa pesquisa, Coelho, Oliveira e Améri (2013) enfatizam
gue na maioria das vezes o maior fato de haver a insatisfacdo dos consumidores, é
acarretada pela a ma conservacdo dos produtos que sdo enviados para 0S
consumidores. E em adicdo a isso, Ballou (2003) explica que a maioria das
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reclamacgfes de produtos vendidos pela internet sdo da sua chegada em mas
condi¢des de uso.

Portanto, pode-se ver na atual pesquisa que os académicos do curso de
Administragcdo estdo em sua grande maioria, satisfeitos com a qualidade dos
produtos vendidos pela internet, isso é considerado positivo, entretanto vai contra
algumas pesquisas desenvolvidas no Brasil, onde seu foco principal também é a
satisfacdo dos clientes.

4.2.3 Bens danificados

A terceira secao foi composta por perguntas que se assemelham ao assunto
sobre bens danificados. As perguntas que foram selecionadas para esse quesito
foram as de numeros 8, 13, 14, 15 e 22. Para uma melhor visdo das perguntas e da

guantidade de respostas, as mesmas estao disponiveis na Quadro 4.

Quadro 4 — Bens danificados.

BENS DANIFICADOS

Satisfeitos Insatisfeitos
8- Em relacdo ao indice de defeitos nas mercadorias | 107 21
transportadas, vocé esta:
13- Com relagdo a politica para devolu¢cdo de mercadorias | 107 21
enviadas erradas pelos fornecedores, vocé esta:
14- Com relagdo a recuperacdo de falhas eventualmente | 112 16
ocorridas no servico, vocé esta:
15- Em relacdo a a¢gbes tomadas quando vocé fez reclamacgbes, | 102 26
VOCé esta.
22- Com relacdo ao apoio que a empresa disponibiliza no pés- | 103 25
entrega, vocé esta:
TOTAL 531 109

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Com relacao ao Quadro 4, entende-se que nhovamente nessa se¢ao a maioria
dos participantes estdo satisfeitos com os servicos que as empresas desempenham
com relacdo a chegada de bens que ndo possuem dano alguns nos produtos. Com
um total de 531 respostas indicando que estdo satisfeitos com o0s servicos e
somente 109 respostas indicando que estao insatisfeitos com o0s sevigos. A pergunta
com mais participantes satisfeitos foi a respeito da recuperacdo de falhas
eventualmente ocorridas no servico. Enquanto que a pergunta que houve mais

pessaos insatisfeitas foi com relacdo a acdes tomadas quando vocé fez
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reclamacobes, onde esse quesito ocasionou 26 participantes insatisfeitos, contra 102
participantes satisfeitos.

Duas perguntas igualaram-se com seus resultados, que foram as perguntas
em relacdo ao inice de defeitos nas mercadorias transportadas e também com
relacdo a politica para devolugcdo de mercadorias enviadas erradas pelos
fornecedores, onde que o resultado foi de 107 participantes estdo satisfeitos com
esses quesitos e 21 participantes estéo insatisfeitos.

Com relacdo a esse quesito, podemos observar melhor as respostas no
Grafico 6, onde mostra a porcentdigem dos estudantes que estdo satisfeitos por

conta que a empresa nao fornece bens danificados para seus clientes.

Grafico 6 — Bens danificados.

= SATISFEITOS

= INSATISFEITOS

Fonte: elaborado pela autora, 2019.

Sobre a terceira secdo, nota-se que, 83% dos patrticipantes estdo satisfeitos
em relacdo aos bens danificados, e em contraponto, 17% dos participantes estédo
insatisfeitos com os servicos desempenhados pelas empresas com relagdo a
entrega de produtos danificados. A respeito dessa se¢do, as pesquisas e autores
apontadas anteriormente apresentam uma conclusdo oposta a essa, onde Coelho,
Oliveira e Alméri (2013) explicam os bens danificados ou de ma qualidade estdo
identificados pelo publico daquela pesquisa em segundo lugar, em um ranking
reclamacgdes de cliente que compram seus produtos pela internet. Do mesmo modo
Baritz e Zissman (2003) explicam que uma das principais insatisfa¢cdes dos publicos
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7

gue adquirem seus produtos pela internet € o descaso com a qualidade dos
produtos vendidos.

Em sintese identifica-se que os académicos do curso de Administracdo da
Universidade Federal da Fronteira Sul campus Cerro Largo estdo na grande maioria
satisfeitos com o0s servicos oferecidos em relagdo aos bens danificados das
empresas que optam em comercializar seus produtos via internet. Em contraponto
novamente com as pesquisas, onde as mesmas apontam que a grande maioria do
publico que adquire os produtos pela internet estdo insatisfeitas com a qualidade dos
produtos oferecidos para a venda e consumo pela internet.

4.2.4 Seguranca dos produtos
A quarta secdo reune perguntas que se assemelham ao assunto seguranca
dos produtos. As perguntas escolhidas para compor essa secao sao as de numeros

9, 10, 12, 16. Como pode ser visto abaixo no Quadro 5.

Quadro 5 — Seguranca dos produtos.

SEGURANCA DOS PRODUTOS

Satisfeitos | Insatisfeitos
9- Em relacdo a modernidade na frota de transportes, vocé esta: 109 19
10- Em relacdo & seguranca da carga transportada, vocé esté: 115 13
16- Em relacéo as informag@es sobre o status do pedido, vocé estd 1? 112 16
12- Com relagdo a capacidade de entrega de produtos que exijam | 116 12
cuidados especiais ou diferentes, vocé esta:
TOTAL 452 60

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

A quarta secdo diz respeito ao quesito de seguranca dos produtos
comercializados pela internet, onde novamente nota-se uma satisfacdo do publico
pesquisado. Em um total de 452 respostas estdo satisfeitos com a seguranca dos
produtos vendidos pela internet, e apenas 60 respostas demonstram que estéo
insatisfeitos com a seguranca dos produtos vendidos pela internet. A pergunta que
mais 0s participantes expressaram que estavam satisfeitos com os servicos de
seguranca dos produtos foi a pergunta de nimero dezesseis, onde era com relagéo
a capacidade de entrega de produtos que exijam cuidados especiais ou diferentes,

onde 116 participantes indicaram que estavam satisfeitos e apenas 12 insatisfeitos
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com os servicos desempenhados com relacdo a seguranca dos produtos vendidos
pela internet.

Em seguida nota-se melhor essa diferenca da satisfacdo com a insatisfacao
por conta do Grafico 7 que mostra com clareza essa diferenca.

Grafico 7 — Seguranca dos produtos.

= SATISFEITOS

= INSATISFEITOS

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Identifica-se que no Gréfico 7, sobre a seguranca dos produtos adquiridos
pela internet, uma prevaléncia de participantes que estdo satisfeitos com 0s servicos
desemenhados pelas empresas em relacdo a seguranca dos produtos vendidos pela
internet. Onde 88% do publico participante indicou que esta satoisfeito com a
seguranca dos produtos vendidos pela internet, e apenas 12% dos participantes
estdo insatisfeitos. Essa secdo mostra que a maioria dos participantes dessa
pesquisa indicaram que estdo satisfeitos com a seguranca dos produtos adquiridos
pela internet. E por outro lado as pesquisas apresentadas anteriormente
demonstram um resultado diferente do que expressado nessa sec¢do, pois segundo
a ABComm (2017) a seguranga dos produtos vendidos pela internet esta em terceiro
lugar em uma lista feita com as principais reclamagdes sobre a venda e a chegada
dos produtos vendidos pela internet.

E com relagdo as respostas dos objetivos especificos, consegue-se entender
guantas pessoas estdo satisfeitas e insatisfeitas com o servigo de distribui¢éo fisica
de produtos vendidos pela internet em um todo.
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Quadro 6 — Distribuicao fisica dos produtos.

Distribuicéo fisica dos produtos

Satisfeitos Insatisfeitos
Total 2556 388

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

No Quadro 6, nota-se que houve 2556 respostas satisfatorias dos
académicos do curso de administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul,
Campus Cerro Largo com relacdo a distribuicao fisica dos produtos vendidos pela
internet, e apenas 388 respostas onde 0s participantes sentiram-se insatisfeitos com
0S Servigos.

Com relacdo ao resultado da pesquisa, podemos ver com mais clareza os
resultados no Grafico 8, onde nota-se uma diferenca enorme entre satisfeitos e
insatisfeitos.

Grafico 8 — Distribuicao Fisica dos Produtos.

= SATISFEITOS

= INSATISFEITOS

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

No Gréfico 8 pode-se observar que a grande maioria dos participantes estao
satisfeitos com a distribuic&o fisica dos produtos adquiridos pela internet. Onde 87%
dos académicos se sentem satisfeitos, enquanto apenas 13% se declaram
insatisfeitos com os servicos de distribuicdo fisica dos produtos adquiridos pela
internet.

Dessa forma entende-se que os académicos do curso de Administracdo da
Universidade Federal da Fronteira Sul campus Cerro Largo estdo em sua grande
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maioria satisfeita com os servicos oferecidos pelas empresas com relacdo a
seguranca dos produtos adquiridos pela internet. Por outro lado, as pesquisas
aplicadas para esse mesmo fim, indicam que a grande maioria do publico
participante esta insatisfeita com servicos em relacdo a seguranca dos produtos

adquiridos pela internet.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A logistica, e principalmente a distribuicdo dos produtos, € uma parte muito
importante da empresa, pois dependendo do servi¢co oferecido, o cliente pode ficar
satisfeito ou insatisfeito com os servicos (BALLOU, 1993). Muitos autores tém
diversas opinides sobre que categoria envolve a logistica, alguns explicam que ela é
formada apenas pelo transporte de bens para o cliente final, outras fomentam que
ela engloba ndo somente o transporte, mas também a producdo e o marketing para
a venda do produto adquirido pelo publico alvo da empresa (HARA, 2005).

Portanto a relevancia desse estudo ocorreu por conta da importancia em
relacdo a distribuicdo fisica de produtos vendidos pela internet, e do impacto que
gera na vida dos consumidores, podendo deixa-los satisfeitos ou insatisfeitos. Pode-
se também enfatizar que esta pesquisa podera ser Util para as empresas, pois a
partir das conclusdes feitas nessa pesquisa, elas terdo um feedback e, assim,
poderdo saber se 0 servigco que estdo oferendo no mercado esta de acordo com o
gue os clientes querem, solucionando possiveis gargalos e insatisfacbes causados
pela logistica.

Dessa forma, a pesquisa foi realizada com os académicos do curso de
Administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul campus Cerro Largo, onde
o problema de pesquisa foi “Quais quesitos sdo importantes na distribuicdo fisica
dos produtos adquiridos pela internet e como ocorre o atendimento das expectativas
dos académicos do curso de administracao da Universidade Federal da Fronteira Sul
Campus Cerro Largo?”, onde para responder esse problema, elencou-se um quadro,
onde segundo os autores Marchesini e Alcantara (2012), a mesma elenca as treze
variaveis que mais os clientes levam em conta com relacdo aos elementos de
Servicos.

A metodologia se deu por uma pesquisa qualitativa, de cunho descritivo, onde
para a execucao do questionario houve perguntas tanto de ordem aberta como de
ordem fechada, a pesquisa também foi caracterizada como sendo participativa, e foi
aplicada online, através do site GOOGLE forms. Foi dividida em duas secdes, onde
a primeira se tratava de perguntas de cunho pessoal, onde continha sete perguntas,
e a segunda com relagdo ao Quadro 1, que continha vinte e trés perguntas.

Os resultados obtidos por essa pesquisa sanaram 0s objetivos do trabalho,

tanto o geral, quanto os especificos Dessa forma conclui-se com a primeira se¢ao
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que 47,7% dos participantes tem entre 20 e 21 anos de idade, e também 32% dos
académicos estdo no sexto semestre do curso de administracdo e sao do sexo
feminino, 63% do total de participantes. E 54,7% dos académicos patrticipantes ja
adquiriram mais de seis produtos pela internet.

Além disso, nos resultados obtidos constatou-se que a grande maioria dos
estudantes de administragcdo da Universidade Federal da Fronteira Sul estdo
satisfeitos com os servicos relacionados a distribuicao fisica dos produtos adquiridos
pela internet, onde 87% dos participantes estdo satisfeitos e apenas 13%
insatisfeitos com os servigos em questao.

Quanto ao primeiro objetivo especifico verificacdo do nivel de satisfacdo dos
estudantes em relacdo a entrega dos produtos, obteve-se um resultado satisfatorio,
pois 87% dos académicos do curso de administragdo da Universidade Federal da
Fronteira Sul Campus Cerro Largo estédo satisfeitos com os servi¢os de entrega dos
produtos adquiridos pela internet, e apenas 13% dos participantes indicaram que
estao insatisfeitos com os servicos.

Quanto ao segundo objetivo especifico tracado que foi pesquisar o grau de
satisfacdo dos estudantes com referéncia a qualidade dos produtos, a grande
maioria dos académicos do curso de administracdo da Universidade Federal da
Fronteira Sul estdo satisfeitos com a qualidade dos produtos adquiridos pela
internet, pois se verificou que 89% dos participantes apontaram que estao satisfeitos
e apenas 11% destacaram que estao insatisfeitos com a qualidade dos produtos.

No terceiro objetivo especifico que se pretendia investigar o estagio de
satisfacdo dos estudantes quanto a bens que chegam danificados, constatou-se que
83% dos académicos do curso de administracdo da Universidade Federal da
Fronteira Sul Campus Cerro Largo estdo satisfeitos em relacdo a chegada de bens
danificados nas suas compras pela internet, significando assim, que poucos ou
nenhum bem chegaram até o momento danificado para esses participantes, e
apenas 17% dos participantes apontaram que estdo insatisfeitos com a chegada de
produtos danificados.

Quanto ao quarto objetivo especifico que foi “apurar a satisfagcdo dos
estudantes em comparagao com a seguranca dos produtos”, os resultados indicaram
a satisfacdo da grande maioria dos académicos do curso de administracdo da

Universidade Federal da Fronteira Sul Campus Cerro Largo com a seguranca dos
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produtos adquiridos pela internet, onde 88% dos participantes indicaram que
estavam satisfeitos e apenas 12% estéo insatisfeitos.

Portanto, pode-se afirmar que nessa pesquisa, a maioria do publico que
adquire ou ja adquiriu produtos pela internet tem entre 20 e 21 anos de idade, sédo
sexo feminino, que estdo em grande parte no sexto semestre, e ja compram seis
vezes ou mais pela internet, e estdo satisfeitas com o atendimento das suas
expectativas com a distribuicao fisica dos produtos adquiridos pela internet.

Por fim, enfatiza-se que a pesquisa pb6de ser ampliada em todos os
académicos do campus Cerro Largo, obtendo-se uma amostra significativa e uma
concentragcdo maior de experiéncias para relacionadas ao tema da pesquisa.
Recomenda-se que sejam feitos trabalhos futuros relacionados a esse assunto em
transportadoras da regido, a fim de entender se seus clientes estdo satisfeitos com
os produtos que recebem, e com empresas que comercializam seus produtos pela

internet.
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Questionario sobre o trabalho “INFLUENCIA DOS ELEMENTOS DE SERVICO
NA SATISFACAO DO CLIENTE EM RELACAO A ENTREGA DOS PRODUTOS
ADQUIRIDOS PELA INTERNET”

PRIMEIRA SECAO: Perguntas pessoais.

1-

Sim( )

2-

Entre 22 anos e 23 anos ( )

3-

o
1

6-

Qual a sua idade? Entre 18 anos e 19 anos ( )

Segundo ( )

Vocé ja comprou algum produto pela internet?
Nao ( )

Sexo? Masculino( ) Feminino ( )

Qual semestre vocé esta cursando?

Quarto( ) Sexto( ) Oitavo( )

Quantas vezes vocé ja comprou pela internet?
Apenasumavez( ) Duasatrésvezes( ) Quatroa cinco vezes ( )

ou mais vezes ( )

nome da que vocé mais compra.

Entre 20 anos e 21 anos ( )

Entre 24 anos e 25 anos( ) 26 anos ou mais ( )

Seis

De qual ou quais empresas vocé ja comprou produtos pela internet? Cite o
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7- Dentre as empresas mencionadas na pergunta anterior, quais ou quais
empresas apresentaram ou apresentaram algum ou alguns problemas na entrega do

produto? Quais foram os problemas?

SEGUNDA SECAO: Relacionado com o Quadro 1.

1- Com relacao a pontualidade na entrega do produto vocé esta:
Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

2- Em relacdo a cordialidade no atendimento pelo pessoal da linha de frente
como por exemplo o atendimento na hora do pedido ou na hora de receber o
produto, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

3- Com relacdo a agilidade na entrega, como por exemplo o tempo que a
empresa demora para que seu pedido chegue até vocé, com essa situacdo vocé
esta:

Satisfeito () Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, o que ocorreu?

4- Em relac&o a rapidez no atendimento quando o cliente entra em contato com
a empresa, Vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

5- Em relacdo ao comprometimento no atendimento como respostas rapidas aos
clientes, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, o que ocorreu?

6- Em relacdo a capacidade de prestar servicos completos, como nao alterar a
guantidade de produtos pedido, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

7- Em relacdo a entrega de produtos corretos, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?
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8- Em relacdo ao indice de defeitos nas mercadorias transportadas, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, o que ocorreu?

9- Em relacdo a modernidade na frota de transportes, vocé esté:
Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

10- Em relacdo a seguranca da carga transportada, vocé esté:
Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

11- Emrelacdo a capacidade da empresa em prestar servigos de urgéncia
Ou especiais, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

12- Com relacdo a capacidade de entrega de produtos que exijam cuidados
especiais ou diferentes, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito( ). Caso esteja insatisfeito, o que ocorreu?

13- Com relacdo a politica para devolucdo de mercadorias enviadas erradas
pelos fornecedores, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

14- Com relacdo a recuperacdo de falhas eventualmente ocorridas no servico,
VOCé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

15- Em relacao a a¢Bes tomadas quando vocé fez reclamacdes, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, o que ocorreu?

16- Em relacao as informacdes sobre o status do pedido, vocé esta satisfeito?

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, o que ocorreu?

17-  Em relag&o ao aviso antecipado de atraso, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?
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18- Em relacdo a comunicacao clara sobre precos e condi¢des de contrato, vocé
esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

19- Com relagdo a compatibilidade do sistema de comunicacdo da empresa com
o sistema do cliente, vocé esté:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

20-  Com relagdo ao nivel de conhecimento do pessoal envolvido no pedido, vocé
esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

21- Com relacdo a disponibilidade de produtos no estoque ou produtos a
disposi¢céo na empresa, Vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?

22-  Com relacdo ao apoio que a empresa disponibiliza no pés-entrega, vocé
esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, o que ocorreu?

23-  Com relacéo ao preco e as condi¢cdes de vendas, vocé esta:

Satisfeito ( ) Insatisfeito ( ). Caso esteja insatisfeito, 0 que ocorreu?
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Prezado participante:

Convidamos o(a) Sr. (a) para participar da pesquisa “Elementos de servico e
a distribuicdo fisica de produtos vendidos pela internet.”, desenvolvida por Sabrina
Fenner, discente do curso de graduacdo em Administracdo da Universidade Federal
da Fronteira Sul (UFFS) Campus Cerro Largo, sob orientagcdo da Professora Dra.
Denise Medianeira Mariotti Fernandes. O objetivo central do estudo é analisar os
elementos de servico relacionados com a distribuicéo fisica dos produtos adquiridos
pela internet e o atendimento das expectativas dos académicos do curso de
administracdo da Universidade Federal da Fronteira Sul Campus Cerro Largo.

O convite a sua participacdo se deve ao fato de que € um estudante de
administracdo, matriculado na Universidade Federal da Fronteira Sul Campus Cerro
Largo. A sua participacdo consistird em responder a um questionario, em momento
oportuno, com aproximadamente 20 minutos de duracdo, com questbes baseadas
na literatura da area de investigacéo. Vocé tem plena autonomia para decidir se quer
ou nao participar, bem como desistir da colaboracdo neste estudo quando desejar,
sem necessidade de qualquer explicacdo e sem nenhuma forma de penalizacao.
Ainda, vocé nao recebera remuneracdo e nenhum tipo de recompensa nhesta
pesquisa, sendo sua participacado voluntaria. Serdo garantidas a confidencialidade e
a privacidade das informacGes por vocé prestadas. Qualquer dado que possa
identifica-lo sera omitido na divulgacao dos resultados da pesquisa.

Os resultados da pesquisa ficardo em um banco de dados organizado pela
pesquisadora. Cabe informar que os dados ficardo de posse da pesquisadora por
cinco anos e apoés esse prazo eles serdo destruidos.

O beneficio relacionado com a sua participacdo nesta pesquisa é o de
conhecer (ao final do estudo) o nivel de satisfacdo dos académicos com 0s servicos
de entrega de produtos adquiridos pela internet, tendo em vista que 0s resultados
deste estudo seréo disponibilizados aos participantes via e-mail. A sua participacéo
na pesquisa podera causar o risco de constrangimento ao ter que responder alguma

pergunta de cunho académico. Diante do desconhecimento de algum conceito
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envolvido na entrevista, o entrevistado também podera se sentir constrangido, o que
podera provocar em maior ou menor grau alguma reacdo emocional. Caso sentir-se
desconfortavel quando acessar o questionario na plataforma GoogleForms podera
optar por respondé-lo ou ndo o responder.

Os resultados serdo divulgados em eventos e/ou publicados em periédicos
cientificos, mantendo sigilo dos dados pessoais. Além disso, apds a conclusdo da
pesquisa vocé receberd o retorno a respeito dos resultados encontrados.

Caso concorde em participar, vocé sera informado a respeito desse Termo e
consentird em participar dando o aceite na plataforma GoogleForms. Nao recebera
copia deste termo, mas tomara conhecimento de todas as informacdes constantes
nele ao acessar a plataforma GoogleForms. Desde ja agradecemos sua
participacao!

Cerro Largo, de de

Professora Dra. Denise M. M. Fernandes

Contato profissional: Telefone: (55) 3359-3950, ramal 4233 - E-mail:

denise.fernandes@uffs.edu.br - Endereco para correspondéncia: Universidade

Federal da Fronteira Sul (UFFS) Campus Cerro Largo / Rua Major Antonio Cardoso,
590, Cerro Largo-RS / CEP 97900-000.

Declaro que entendi os objetivos e condi¢cdes de minha participacdo na pesquisa e
concordo em participar.

Nome completo do (a) participante:

Assinatura:

E-mail para o envio final da pesquisa caso seja de interesse do entrevistado:

Em caso de dlvida quanto a conduc&o ética do estudo, entre em contato com o Comité de Etica em
Pesquisa da UFFS: Tel. e Fax: (49) 2049 3745 / e-mail: cep.uffs@uffs.edu.br / Endereco:
Universidade Federal da Fronteira Sul (UFFS) /Comité de Etica em Pesquisa da UFFS,
Rodovia SC 484, Km 02, Bloco da Biblioteca, sala 310, Bairro Fronteira Sul,
CEP: 89815-899, Chapecd - Santa Catarina - Brasil.
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