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RESUMO

Na era da tecnologia o numero de compras realizadas através da internet obteve um
crescimento significativo. Porém, um dos grandes problemas na comercializacdo de
produtos por meio do servico de comercio eletrénico é a entrega, pois a ineficiéncia muitas
vezes geraram transtornos incalculaveis tanto para o fornecedor como para os clientes. O
mercado competitivo nesse segmento faz com que medidas sejam tomadas para fidelizar os
clientes e reduzir os custos com acOes remediadoras. As empresas buscando um
crescimento financeiro investem em tecnologias que auxiliam na melhoria do servigo
prestado ao cliente. Com isso, vos lhe apresento o seguinte trabalho que propde a
implantacdo de um software que expande a comunicacdo entre cliente e empresa,
auxiliando na resolucdo de possiveis fatalidades que venham acontecer e até mesmo
informacdes basicas que sobre as entregas dos pedidos. Esta aplicacdo garante uma
melhoria consideravelmente positiva nas vendas, pois a satisfacdo pelo servigco prestado
torna-o um cliente assiduo.

Palavras chave: Entrega. Software. Satisfagéo ao cliente.



ABSTRACT

In technology age, the number of shoppings making through the internet had a
significative increase. However, one of the biggest problems about comercialization
of products by e-commerce its the delivery, because in many of times its brought
incalculabe disorders not only for the suppliers but also for the constomers. The
competitive market in this segment makes measures are taken to bring loyalty clients
and remedial actions. The companies are loooking for a finantial growth and, for that,
invest in technologies which help to improve the service provided to the customers.
With that, | introduce to you this study which offers software implamantation
expanding the comunication between companie and custoumer, assisting at the
resolution of possibles fatalities that could happen in the future, even the most basic
informations about the deliveries. This aplication ensures a positive improvement in
sales, because the customers satisfaction about the service performed makes they a
frequent customer.

Keywords: Delivery. Software. Customers Satisfaction.
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1 INTRODUCAO

O transporte € uma das fungdes indispensaveis no setor logistico.
Representando a maior parcela dos custos logisticos na maioria das companhias, o
seu papel principal é fundamental no desenvolvimento de diversas perspectivas do

Servico ao Cliente.

O transporte € uma funcdo extramente importante em diversas areas que vem

buscando o crescimento, e entre elas estd o comercio eletrbnico.

O comercio eletrdnico € um ramo de comercializagdo com um crescimento

significativo no Brasil, € um diferencial na forma de comprar, pois, proporciona ao

consumidor comodidade.

Muitas empresas aderiram esse método de venda no pais com intuito de
expandir o numero de clientes, e o grande contratempo é fazer com que as vendas

tenham crescimento significativo, pois, 0s custos por elas sao elevados.

Os pedidos precisam ser entregues com tempo agil e com seguranca e para
isso as companhias adotam uma politica logistica estruturada e tecnologia para a

fidelizacdo desses clientes.

Entre as iniciativas para o aperfeicoamento das atividades de transporte
relacionadas as vendas on-line, podemos enfatizar o investimento em tecnologias de
informacdo que se destinam a proporcionar as empresas um melhor planejamento e
controle de todo o processo operacional e assim apresentar medidas e solugdes que

possibilitam uma reducédo de custos.
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2 OBJETIVO

Otimizacdo nos processos e trativas relacionadas as entregas dos pedidos
feitos pelos clientes na loja virtual @ como consequéncia promover um atendimento

ao cliente mais transparente e satisfatorio.

2.1 Objetivos especificos

e Obter produtividade maior devido a otimizacdo no processo;
e Transparéncia com as informac¢des para os clientes;
e Satisfacdo com o atendimento prestado;

e Aumento na lucratividade na empresa;
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3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 Logistica empresarial

O termo logistico € muito usado atualmente, porém muitos ainda
desconhecem o seu real significado, acreditando que logistica esta ligado somente

com o ato de transportar um objeto de um local para o outro.

Enumeras atividades necessitam de uma logistica, afinal € através dela que

todos os bens consumiveis chegam ao seu destino final.

O conceito logistico teve origem anos antes de Cristo, pois era muito utilizado
em Guerras que construiram nossa histéria. Mas é nos tempos de hoje que esse
conceito estd sendo visto com bons olhos, pois as condicbes para exercé-lo sdo
mais favoraveis, devido a tecnologia e a evolugcdo da informatica que proporcionou
melhores softwares de acompanhamento capazes de gerenciar 0s estoques atraves

de cddigo de barras e rastrear o transporte.

Pode-se considerar a logistica como um processo que esta presente na vida
das pessoas e tem condicbes de praticar a melhoria na qualidade de vida das

mesmas.

Empresas com pensamento alto tornam-se adeptas e cada vez mais trabalha
com o aperfeicoamento e inovacdo dos processos logisticos em busca de obter bons
resultados de aproveitamento das suas atividades. Como se trata de um diferencial
entre 0s concorrentes, muitas vezes ndo sao medidos esforcos para investir em
novas tecnologias, infraestrutura operacional, sem esquecer-se de mao de obra

especializada.

De acordo com Novaes (2004) citado por Amarildo (2012 pég. 7) a
globalizacdo garantiu uma abertura econdmica onde as empresas brasileiras
necessitaram fazer buscas de novos referenciais para atuar incluindo a logistica. E
ainda empresas que controlam seus fluxos logisticos pelo estoque e isolando outros
setores, outras que buscam fornecedores mais articulados, algumas interligadas via

eletronic data interchange (EDI) que tornam entregas mais flexiveis e também foram
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adotados movimentos como efficient consumer response (ECR) que tem como
fundamento integrar uma maior cadeia de suprimentos. Essas articulacdes

resultantes das cincos fases logisticas, conforme segue na figura 1.

Quadro 1 Fases da Logistica

Fase Descricao

Fase 1: Materiais e Distribuicdo e Otimizacdo do sistema de
transportes;

Baixo nivel de integracéo;
Visao técnica e operacional.

Fase 2: Logistica Integrada Visao sistémica da empresa;

Integracao por sistemas de

informacdes;

e Ainda ndo é vista como
estratégia.

Fase 3. Supply Chain Management e Visdo sistémica da empresa,
incluindo fornecedores e
canais de distribuicéo;

e Engloba processos
fundamentais para a
competitividade empresarial;

e Ganha conteudo estratégico.

Fase 4. Supply Chain Management e Crescimento de aliancas

Consumer Response estratégicas, subcontratacdo e
canais de distribuicéo
alternativos;

e A exceléncia em logistica
passa a ser fundamental para
0 estabelecimento de
vantagens competitivas.

Fase 5: Logistica Reversa e e Preocupacdo coma
Sustentabilidade preservacdo do meio ambiente
ERP

Respeito aos protocolos de
Kyoto e Cartagena

e Responsabilidade social e
empresarial

Fonte: Novaes(2004)

Entretanto, Dornier citado por Amarildo (2012 pag. 08) “afirma que a maioria

das fungdes de logistica permanece relegada aos papéis reativos ou taticos”.
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Atualmente o ambiente de negocios na melhoria na gestdo logistica € de total
importancia para uma estratégia logistica quanto para a melhoria da manufatura e

do marketing.
Ainda de acordo com Dornier (2000):

A definicdo de estratégia logistica é padronizar decisGes
coerentes de forma unificada e integrativa, além de ter como
propdsito nas atividades de operacdes logisticas objetivos a
longo prazo, programas de acao e alocacdo de recursos.

7

Logo foi definido que a logistica € um processo que gerencia de forma
estratégica competitiva, e foi recentemente que houve esse reconhecimento através

do impacto vital.

Um gerenciamento logistico eficiente proporciona uma vantagem competitiva

de forma superior e duradoura perante aos concorrentes em relacdo aos clientes.

3.2 Modais de transportes e suas variedades

O principal componente do sistema de logistica é o transporte, pois
praticamente tudo necessita ser locomovido de um local ao outro. Tem como
significado o movimento de estoque de um ponto a outro na cadeia de suprimentos e

pode ser realizado a partir de combinacdes diferentes de rotas.

O tipo de transporte escolhido é fundamental, pois sdo impactantes e grandes
responsaveis na eficiéncia do servico prestado e esta correlacionado diretamente no

tempo de entrega, na confiabilidade e na seguranca dos produtos.

Sendo assim, podemos dizer que transporte € o ato de deslocar pessoas ou
mercadorias de um local para o outro, atraves de veiculos, aeronaves e

embarcacgOes ou qualquer outro tipo de equipamento de movimentacao.

Os modais de transporte sdo divididos em seis categorias diferentes, cada
qgual possui uma caracteristica operacional prépria e um custo de servico, tornado

mais ou menos vantajoso no mercado competitivo.
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3.3 Caracteristicas dos modais

3.2.1.1 Aéreo

Caracterizado como uns dos modais de maior custo, pois 0s gastos com
infraestrutura, equipamento, mao de obra e combustivel sdo relacionados

diretamente com a viagem e ndo com a quantidade de carga ou passageiros.

E considerado o modal mais seguro e viavel para transportar objetos
pequenos em tamanho, porém com valores significativamente altos e que precisam

percorrer longas distancias, no menor tempo possivel.

3.2.1.2 Aquaviério

Subdividido em maritimo, fluvial e lacustre 0 modal aquaviario € considerado
um dos modais mais antigos do mundo, muito usado para transportar grandes
volumes de cargas por longas distancias. Devido a falta de investimentos em altas
tecnologias e uma estrutura operacional adequada, acaba por ndo ter mao de obra
qualificada gerando o aumento dos custos e causando atrasos nas exportacdes e

importacdes, além de oferecerem um servigo precario.

Por se tratar de um modal de baixa velocidade nas transacdes, sua

confiabilidade e seguranca sao consideradas de nivel médio.

3.2.1.3. Dutoviario

O mais limitado dos servicos de transportes, muito usado para transportar
petrleo ou gases, percorre grande distancias, num fluxo continuo e com grandes
volumes de movimentacdo durante 24 horas por dia e sete dias por semana.
Apresenta uma alta confiabilidade e seguranca, pois 0s riscos e perdas nesse modal

sao quase minimos.
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3.2.1.4 Ferroviario

Consiste na deslocacdo de cargas ou pessoas por meio de linha férrea, € um
dos considerados mais antigos meios de transportes existentes. Esse modal € muito
usado para locomover cargas com baixo valor agregado e grande volume, tais como

minérios, produtos agricolas, fertilizantes, por percursos de média a longa distancia.

Por ser um grande concorrente direto com o modal rodoviario é forcado a
controlar suas taxas com intuito de permanecer no mercado competitivo, mesmo que

iISso possa afetar financeiramente.

3.2.1.5 Infoviario

O mais novo meio de transporte responsavel pela locomocédo de produtos e

servicos com o auxilio da tecnologia da informética.

Responsavel por transportar musicas, filmes, livros e correspondéncias de

forma mais rapida com menos estoque e custo significativamente menor.

Esse tipo de modal auxilia diretamente nos outros meios de transportes,
reduzindo a logistica de pessoas e até mesmo documentos impressos, fazendo com
0 que o custo materiais fisicos sejam menores, pois a impressao de livros ou

gravacao de Cdsnao serao mais necessarios.

3.2.1.6 Rodoviéario.

O mais utilizado entre os modais existentes pela incomplexidade no
transporte de mercadorias, com maior valor agregado em curtas e médias

distancias.

Realizado através de ruas, estradas e rodovias com a finalidade de transpor
de um local ao outro pessoas, animais ou produtos, se destaca em possibilitar a
locomocdo de inimeros tipos de cargas. Suas caracteristicas o tornam relevante na

maioria das tarefas logistica de distribuicéo.
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Seu proposito nos processos logisticos se deve ao fato que todo grupo de
bens e servicos produzidos e consumidos pelo corpo social necessita ser coletado,

transferido e entregue precisando assim de uma movimentagao fisica.

Cada modal possui caracteristicas especificas relacionados a velocidade,
dimensdo dos produtos a serem entregues, custo e flexibilidade. Essas

individualidades definem cada meio e auxiliam na sua escolha.
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4 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E SUA IMPORTANCIANO
SETORLOGISTICO

A ewvolucdo da tecnologia da informacédo nos dltimos anos vem possibilitando
gue empresas desempenhem operacbes que antes eram inéditas. Atualmente
varias empresas que usufruem o Tl para alcancar uma vantagem competitiva

através da reducédo de custo.

7

A movimentagcdo de informagcdes é um recurso de grande importancia nas
operacdes logisticas, pois é através delas que se tem 0 acesso a informagdes sobre
os pedidos, faturamento, documentacdo entre outros.

Antigamente esse fluxo era precéario e basicamente feito somente através de
documentacdo impressa, causando uma transferéncia de forma mais lenta e com
confiabilidade baixa com tendéncia a erros. O progresso nha tecnologia,
correlacionado com a facilidade de manuseio proporciona uma maneira eficaz de
fazer a coleta de dados necessarios, transferir e processar informacées com grande
rapidez.

Esse gerenciamento eletrbnico de dados favorece na redugdo de custos
logisticos devido a melhor coordenacdo administrativa, além de promover uma
facilidade no aperfeicoamento do servico.

De acordo com Amarildo (2012 pag. 150) a tecnologia da informacéo esta
evoluindo em um ritmo acelerado, em velocidade e capacidade de armazenamento
das informacdes, gerando simultaneamente reducdes significativas de custo e
espaco. A medida que a tecnologia da informacdo prossegue sua trajetoria de
continua evolucdo, vao surgindo varias inovacfes que influenciam as operacfes

logisticas e as aprimoram cada vez mais.

Ainda de acordo com Amarildo (2012 pag. 150) uma tecnologia da informacéo

bem estruturada beneficiara os processos logisticos como:
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¢ Reducédo no valor do estoque;

¢ Reducédo na falta de material;

e Melhoria no nivel de servico;

e Melhoria no atendimento ao cliente;

e Aumento na eficiéncia operacional,

¢ Niveis de estoques mais focados na realidade da demanda
¢ Reducdo de tempo de inventario;

e Rastreabilidade de frotas e produtos;

¢ Planejamento de rotas, cargas e modais;

e Cumprimento de prazo de entrega, por se obter a melhor velocidade.

Dependendo do ramo de atualizacdo da empresa outros mais podem ser
obtidos, levando em consideracdo o a analise da sua cadeia de suprimentos para

praticar a melhoria.

A tecnologia da informagé&o integra diversas tecnologias que armazenam
dados, através de hardwares e softwares de banco de dados. Esses sistemas
facilitam as areas funcionais de uma empresa automatizando a producédo, vendas,

marketing, contabilidade entre outras.

Com o intuito de auxiliar na estrutura empresarial, a primeira coisa a ser feita
€ a implantacdo desses sistemas, porém deve se levar em consideracdo que todo
sistema esta apto a serem falhos se ndo forem implantados da maneira correta e

com as especificacdes necessarias para cada ambiente empresarial.

A tecnologia da informacdo auxilia no processamento do conhecimento,
visando ampliar a visdo de dados armazenados nas maquinas de forma livre para
dentro da empresa. Algumas tecnologias e sistemas possibilitam a transferéncia de
informacdes entre fornecedores e clientes, possibilitando uma facilidade maior no

controle dados de estoque e demanda. Essas tecnologias sédo a juncdo entre todas
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as atividades que permitem juntamente com as técnicas gerenciais uma

comunicacao entre as atividades logisticas.

4.1 Comercio Eletrénico

Com o surgimento da internet na década de 1970 para fins militares, foi
identificado que o alcance de informacdes poderia ser construtivo em outras areas.
Formada basicamente por redes elementares que rednem computadores a
conectados a ela 24horas por dia, dando acesso aos demais usuarios por meio de

uso de provedores.

O e-commerce ou comercio eletrénico, € um modo de comércio que opera
suas transacdes financeiras por meio de dispositivos e plataformas eletrbnicas,

como computadores e celulares.

A concepcédo de comercio eletrénico € envolver a realizagdo de toda a cadeia
de valor dos processos de negocio de um ambiente eletrénico, ndo se limitando em
apenas comercializar produtos ou servicos, pois € responsavel por todos os esfor¢os

pré-vendas e pés-vendas.

O comercio eletrénico tem como aspecto uma necessidade de consumidores
familiarizados com o mecanismo eletrénico, uma permissdo mais maleavel quanto a

negociacao e a integracao do comercio.

Separados em trés tipos de transagcdes o comercio eletronico tende a
enfatizar na reducéo de custos, reducdo de valor das mercadorias, custo de estoque

e melhoria no aproveitamento estratégico.

4.2 B2B-Business-to-business

Business-to-business ou também conhecido como B2B é o tipo de transacao
entre empresas através do intercambio eletrénico de dados. Esse tipo de transagéo
representa uma grande parcela do comercio eletrbnico, muitas empresas optam por

essa transagao na intensao de reduzir custos.



20

Com uma estrutura de facil implementacdo por ser conhecia por ambas
partes, 0 B2B se tornou quase que obrigatorio entre as empresas pois o tamanho de
venda € maior e exige mais de quem toma as decisdes finais. Aléem de que o custo
para realizar vendas pela internet seja inferior ao modo tradicional, a reducdo no

tempo para o processamento dos pedidos e o fluxo de armazenagem de dados.

4.3 B2C - Business-to-Consumer

Business-to-Consumer, ou B2C, é o tipo de comercio entre empresa e

consumidor final, também conhecido como lojas virtuais.

Esse tipo de plataforma tem se desenvolvido muito nos Ultimos anos com o
objetivo de proporcionar maior comodidade ao cliente final e ampliar a visdo do

negocio e para isso, o investimento no setor vem aumentado bastante.

Com o avancgo da tecnologia o comercio eletrénico proporciona ao cliente uma
vitrine de com milhares de opc¢des na qual ele pode adquirir e tendo a possibilidade
de muitas vezes fazer comparativos entre produtos, marcas e valores facilitando a

aquisicao.

Os beneficios empresariais sao indmeros, pois o custo fica visivelmente
reduzido, tendo em vista que ndo existe a necessidade de se implementar diversas
franquias para aumentar as vendas, na maioria das vezes o custo com o frete dos
produtos € pago pelo préprio cliente, e contratacdo de uma escala maior de

funcionarios ndo é necessario.

Por dltimo temos o Consumer-to-Consumer, C2C que é a transacdo entre

consumidores, na qual existe o repasse de mercadorias entre ambos.

Umas das caracteristicas fundamentais do Comercio eletronico é atender
dentro do prazo esperado e operar com 0 menor custo possivel. Por possuir uma
entrada facil para os consumidores, as vendas pela internet veem expandindo
fronteiras, pois agora é possivel realizar a compra diretamente com fabricante sem o

intermédio de um fornecedor.
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Toda via, esse tipo de transacéo esta apto a obter problemas que podem ser
considerados um tanto comum, pois atrasos de entregas, problemas relacionados a
logistica, inseguranca com as transacdes podem acarretar transtornos muitas vezes
incalculaveis para o consumidor, e nesses casos dispor de uma assisténcia pos-

venda de qualidade é fundamental.

Pensando nisso, € constantemente aplicado estratégias para fidelizar o
cliente, entdo o uso de cookies de internet garantindo a armazenagem de dados
principais dos clientes, trazem certa comodidade e dispor de atendimento online
eficaz que possa auxiliar em possiveis duavidas, sem contar na estrutura logistica

gue possa garantir produtos aptos ao uso e dentro do prazo estimado.
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5 SATISFACAOAO CLIENTE

O servico ao cliente € o resultado de todo empenho logistico. Com intuito de
prestar um servigco de qualidade, as empresas investem em pessoas, equipamentos,
fornecedores responsaveis, e uma gestdo capacitada. Levando em consideracao
que realizar as entregas no prazo estimado, disponibilizar de mercadorias em
estoque e produtos de qualidade s&o influencias para o desenvolvimento

empresarial.

Toda empresa tem como principal objetivo aumentar o lucro financeiro e isso
pode ser feito através do aumento das receitas e a redugdo dos custos operacionais.
E o aumento da receita pode ser feito com a elevacdo dos precos dos produtos ou

servicos ou ampliando as vendas.

Com intuito de simplificar a visdo da lucratividade operacional temos a

imagem abaixo com o fluxo do processo:

Figura_ 1 Caminho simples para obter lucratividade operacional.

Resultado

Preco —

i Lucratividade
| Operacional

— Custo

Market share ——

Fonte: (Amarildo de Souza 2018)

Para que seja possivel expandir os a participagdo no mercado e obter
maiores resultados financeiros, um dos pontos a ser observado e colocado em

pratica é retencdo de clientes.

Clientes retidos sdo na maioria das vezes clientes antigos, que tem um
histérico de compra maior e que muitas vezes estdo dispostos a pagar um valor
maior na mercadoria por conta de algum diferencial de atendimento. Geralmente
esses clientes sdo tratados como fidelizados e isso significa ndo s6 atende-los com

expectativa desejada e sim superando-as. Com isso garante-se nao sO 0 retorno
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desse préprio cliente, como é também esperado que 0 mesmo se torne um agente
indireto de marketing para a empresa, atraves de indicagcdes para seu ciclo de

convivéncia e transpassando a satisfacédo pelo servico fornecido.

Com o ganho de novos clientes, aumenta-se a participacdo de mercado e
com a pratica de servicos diferenciados, podem-se administrar precos mais altos
pelos servicos. Ambas as situacfes auxiliam no aumento da lucratividade, porém
para isso o servico deve-ser realizado de forma correta sem a necessidade de um

retrabalho.

5.1 Clientes e suas expectativas

Quando um cliente procura um tipo de servico geralmente € devido a
necessidade ou um desejo especifico por aquilo, isso afeta diretamente a
expectativa do cliente, pois ele espera antes de tudo que sua necessidade ou desejo

sem atendidos.

As experiéncias anteriores influenciam muito na expectativa do cliente ao
procurar um novo fornecedor de servigo, tendo um vista que se o nivel de satisfacédo

anterior for alto, as expectativas futuras tendem a serem maiores também.

Toda via um cliente que fica altamente satisfeito com servico que lhe foi
prestado, acaba que repassando essa experiéncia a outros clientes. Porém essa
comunicacdo do tipo boca a boca pode ser voltada a situacdo contraria, onde os
clientes relatam experiéncias ruins que tiveram e acabam aliciando possiveis novos

clientes nao confiar na companhia.

Por esse motivo as empresas devem investir em comunicdo e divulgacao
externa da sua reputagao, buscando sempre atender as necessidades dos clientes

sem ultrapassar os limites da politica da empresa.

Outro ponto importantissimo que é observado pelo consumidor é preco da
mercadoria em comparacao ao servico prestado, pois associam--se valor elevado

com oOtima qualidade de servico.
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A imagem 2 tem como objetivo demonstrar o conjunto de interesses do
consumidor em relagédo ao que o mesmo espera quando procura um servico de uma

organizacdo especfifica.

Figura 2: Fatores influentes na formacéo da expectativa do cliente.

Necessidades Desejos Experiéncia Boca a boca Comunicagdo Preco
externa

s~ N =

Expectativa do cliente

Fonte: Adaptada de Zeithaml et AL., 1990.
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6 MATERIAISE METODOS.

O presente trabalho tem como objetivo apresentar uma solucdo de melhoria

para a prestacdo de servicos no ambiente B2C.

6.1 Apresentacao da organizagao

A empresa na qual esse projeto foi baseado esta no ramo comercial desde
1988, quando o dono que também é veterinario possuia um consultério e uma loja
na qual vendia produtos do ramo pet na cidade de S&o Paulo. Com o passar dos
anos, o dono percebeu que a loja arrecadava mais fundos que a prépria clinica,

entdo logo tomou a decisédo de dedicar-se somente nesse ramo.

Com a intencéo de facilitar o cotidiano dos seus clientes, ele criou a primeira
versdao do e-commerce, sem imaginar que esse desempenho o tornaria o maior

petshop online do pais.

Voltada somente ao ramo de comercio eletrénico com artigos pet, a empresa

fornece inUmeros produtos de diversas marcas para todo o Brasil.

Atualmente atendendo com 1 estoque proprio localizado na cidade de
Extrema-MG e um terceirizado na regiao Nordeste, a organizacao atende e distribui

produtos para todo territorio brasileiro.

6.2 Vendas e processos

Por se tratar de um servico de e-commerce as suas vendas sdo realizadas
durante 24 horas por dia. O cliente consegue efetuar pedidos por 3 tipos de
plataformas diferentes: SITE DESKTOP, SITE MOBILE OU APLICATIVO.

O processo logistico segue o mesmo ritmo, trabalhando em jornadas de 3
turnos. Os pedidos sdo processados, faturados, separados, embalados e

engaiolados, apos isso, aguardam a retirada pela transportadora.
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Para atender a alta demanda de pedidos a empresa optou por fragmentar seu
estoque em 2, sendo 1 proprio localizado na Cidade de Extrema e atualmente um

terceirizado na cidade de Recife em Pernambuco.

Assim que o cliente insere CEP na realizacdo do pedido o prazo de entrega €
calculado pelo proprio sistema e informado para o cliente. Sendo assim, 0 mesmo

fica ciente de quantos dias serdo necessarios aproximadamente para entrega.

Cada transportadora possui um horario para retirada das mercadorias no
estoque. Algumas realizam esse processo até 2 vezes por dia, pois a sua demanda
em relacdo as demais é maior. O modal de transporte usado nas entregas €
somente rodoviario, onde a retirada pela transportadora é feita através de
caminhdes e posteriormente cada transportadora determina que tipo de veiculo seja

0 mais adequado para a entrega final ao cliente.

6.3 ApresentacOes dos Problemas.

Apesar do tempo de entrega ser cotato automaticamente pelo sistema,
algumas transportadoras ndo contabilizam o tempo extra necessario para finalizar
uma entrega em rotas que sao consideradas no interior, resultando um acréscimo de

até 3 dias uteis.

O cliente consegue acompanhar o seu pedido através de um rastreio online,
porém esse rastreio muitas vezes sofre um delay nas informacgfes, por falta de
atualizacGes pela transportadora, levando o cliente acionar a central de atendimento

atras de informacgBes sobre o pedido.
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A imagem abaixo é o demonstrativo que o cliente tem acesso através do

cadastro no site:

Ola Slaucia.

Seus produtos ja estdo a caminhol

Entrega n® 31697779

Saiu para entrega o -
m Previsdao de entrega: 20/08/2018 acompanhar entrega =

e
(T = - &%
s £ £ o
Ly o = <
FProdutos em Produtos FProdutos na Saiu para FProdutos
separacio faturados transportadora entrega entregues

Fonte: Aplicativo do site petlove.com.br

Quando esse contato ocorre os operadores de atendimento devem localizar o
pedido através de algum dado de identificacdo que pode ser o CPF do titular do
pedido ou nimero do pedido realizado. Apés isso, € feita a identificacdo da
transportadora responsavel pela entrega, e entdo é necessario acessar o portal da
mesma para que sejam observadas as informacfes com mais detalhes. Esse

processo leva em volta de 2 a 4 minutos dependendo da transportadora.

Cada transportadora apresenta um template diferenciado da outra, como

podemos obervar nos exemplos abaixo:

Modelo do site transportadora 1:

.mm Secieamblental m Sripe FEMSA Logtstica .

Rastreamento de Carga

STATUS DA NOTA FISCAL

SPosigio dos Embarques Informe por qual dos itens abaixo deseja efetuar a consulta.

Status da Nata Fiscal Condigdo de consulta como: *®! Embarcador Destinatiric Responsavel

Notas em Ocarréncia .

Status Global Nota Fiscal
;ALosl'sllcanRev;eTm: . Conhecimento |:| DO MM AMAS 3 OD MM ARAA

reencher Solictagio

Status das Solcitagtos Cidade destino [ JuFle~ N | I A
oo oxcucr destnatite | R
#lGeragdo de Arquivos ® Periodo {formato DDMMM/ARAA) l:“:“:l l:“:“:l
) Sistemas EDI Exibir no formato ® yrme O excer © porE

zIFaturas/DACTEs
ZICTEs (XML) Confirmar
IDestinatarios TDE

Fonte: http:/mww2.atlastranslog.com.br/rastreamento-de-carga/



Modelo do site transportadora 2:

Data Inicial

Data Final

Mota Fiscal

Pedido

Processar

21M10/2018

21/10/2018

B Cperacional~ | W@ Gerencial= | & Sair
e
Status Todos -
Cliente Todos -

Fonte: https: /mww.jadlog.com.br/portalcliente/pages/login.jad

Modelo do site transportadora 3:

enu

Rastreamento
astreamen
Periodo de Emissao: Remetente: Destinatario: Departamento: | Campanha:
= | |a| | | | | | | (todos) "| | (todos ‘l’|
N° Coleta: | N® Pedido: | Mota Fiscal: | Série: Minutas CTRC: Referéncia: | UF: FS
| Ii | Il I I Ii | |5
s .
®/ Nota Fiscal
Pedida Frete pendente de | Documento
entrega Escaneado
= )
1{11 51?1 | Exportar para o Excel |
Hao Mao
® pmbos ® Ambos

Fonte: http://rodoviario.sislognet.com.br/main.aspx?id=3657
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A forma diferenciada de adicionar as informac¢fes no portal, faz com que os

operadores de atendimento levem um tempo maior para interpretar a informacéo

antes de passar ao cliente.

7

Apds esse processo o cliente é notificado com as informacdes sobre o

andamento do pedido.


https://www.jadlog.com.br/portalcliente/pages/login.jad
http://rodoviario.sislognet.com.br/main.aspx?id=3657
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O processo de entrega final ao cliente tem alguns buracos que podem ser
considerados surreais ao consumidor, fazendo com que sejam levados em

consideracfes para serem analisados.

Quando um pedido € entregue ao cliente, o transportador tem que apresentar
um documento de recebimento de mercadoria como mostra na figura (...), onde o
cliente deve assinar o nome e nuimero de RG, e adiciona-lo no portal da
transportadora para que fique disponivel para visualizacdo. Entre tanto algumas
transportadoras levam até 7 dias para adicionar esse comprovante no sistema, e
isso acaba dificultando nas tratativas em casos onde o consumidor ndo reconhece
gue o pedido foi entregue, pois esse pedido pode ter sido entregue a algum vizinho

ou pode ter sido entregue em outro endereco.

Godigo: ppricrmlB 7 ool R AT
209960137 4-227628 32151351 RETEOVE 1 209960137
Nome: 5 -vl 1° Ausente ( ) Vizinho
ALCINDO FERREIRA ¢ entreguu nesse enderego: |V E ; 29 Ausente { ) Endereco Insuficiente
End () 3°Ausente ( ) Numero néodexistslz i
neerss s 2 s - () Desconhecido no loca
5 -RJ- 22510010 - Telefone ( ) Mudou-se C
RUA DOM PEDRO | 66 LOJAC SANTA CRUZ - RIO DE JANEIRO RJ { ) CEP Incorreto () Ponelfo )
(s): 21964462113 ( ) Recusado ( ) Associagao
()

7
y / 9 i
Fﬁ@? (UNIEr 22 T re < /Lv‘( .//(-) ’
Da/ta N.° doc recebedor Nomle do recebedor N.° romaneio:

i il o aixo:
ade dos produtos entregues aos nossos clientes, pedimos por gentileza que marque uma das opgdes ab

648870

Com objetivo de garantir a integrid
DO(S) produtos(s) que recebi encontra(m)-se em perfeitas condigdes

D Detectei avarias e estou recusando o recebimento do(s) produtos(s)

Fonte: www.openlog.com.br/pot

Quando o cliente ndo reconhece a assinatura do recebedor, a equipe do
atendimento deve notificar o setor de BackOffice Delivery de imediato e estes,
devem acionar o transportador para que seja feita uma acareacdo da rota de
entrega. Esse processo pode levar aproximadamente 8 dias Uteis para ser
finalizado.


http://www.openlog.com.br/pot
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Tem-se observado de acordo com grafico abaixo que a maioria dos contatos
realizados diariamente pelos clientes na central de atendimento € solicitando
informacBes sobre seus pedidos, onde foi necessario adotar alguma medida que
amenizasse 0 tempo de atendimento e priorizasse uma atencdo em especial para

esses clientes com intuito de uma satisfagcdo maior.

Grafico de contato diarios sobre informac6es dos pedidos:

Quantidade de contato diarios

W Antes da implantacao do sistema

120

80

45

20

Rastreio de pedidos Rastreio de pedidos Dados do recebedor Ndoreconhece o
no prazo em atraso recebedor

Fonte: A autora (2018)

Levando em consideracdo as situacbes apresentadas e o contetdo
bibliografico estudado, apresento como objetivo de melhoria no servico prestado ao
cliente, a implantacdo de um software onde € possivel migrar todas as informacdes

gue sao fundamentais e necessarias para o auxilio no atendimento.

Como algumas transportadoras se recusam inserir informacdes em outros
locais que ndo sejam seus proprios portais, o projeto desse sistema foi elaborado
como um sistema que absorve do portal das transportadoras as informacdes na

quais os operadores de atendimento precisam para prestar o auxilio ao consumidor.

Esse programa voltado especificadamente para essa finalidade é capaz de
absorver informacdes como prazo estimado de entrega, comprovante do recebedor
e até mesmo, informacfes adicionais como justificativas para possiveis atrasos e

avarias nos pedidos.
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Com o uso da tecnologia avancada, 0s comprovantes sdo anexados de
imediato no sistema. O transportador deve tirar uma foto com o uso do aparelho
celular e anexar no portal da transportadora, 0 mecanismo de migracdo de
informacgdes realiza a busca deste comprovante anexando de sistema e enviado
automaticamente para o cliente. Assim, 0 mesmo consegue ter um controle maior

sobre o recebimento da mercadoria.

Caso ocorra 0 nao reconhecimento dessa entrega por parte do cliente, o
mesmo pode notificar de imediato no rastreio, enviando uma mensagem para a
Central de atendimento, para que ja sejam cobradas do transportador as medidas

necessarias.

Esse processo minimiza o tempo de atendimento na central, e o tempo de

retratacdo junto ao transportador.
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7 RESULTADOSE DISCUSSAO

Com base na proposta apresentada o estudo dessa implantacdo apresentou

uma quantidade significativa na melhoria do atendimento prestado ao cliente.

A reducdo no tempo entre as tratativas relacionadas as entregas foi
consideravelmente positiva e isso ndo s6 reduziu o custo operacional como
promoveu um contentamento diferenciado para o cliente, fazendo com o que mesmo

tenha experiéncias acolhedoras junto a empresa.

O gréfico abaixo mostra a relacédo estimada de atendimentos recebidos antes
da implantacéo do sistema com o nimero de contatos estimados a serem recebidos

apos a implantacdo do sistema.

Gréfico comparativo de contatos diarios antes da implantacdo do sistema e o que se

espera depois da implantacdo:

Quantidade de contatos diarios

MW Antes da implantacao do sistema Depois da implantacao do sistema

120

80

55
45

15 20
.
Rastreio de pedidos Rastreio de pedidos Dados do recebedor MNaoreconhece o
no prazo em atraso recebedor

40

Fonte: A autora (2018)
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8 CONCLUSAO

Apos todo o conhecimento relatado junto aos problemas mencionados e a
solucdo proposta, péde-se concluir que a satisfagdo do cliente em relacéo a clareza
nas informacdes e seguranca com os pedidos trazem uma confiabilidade maior entre

consumidor final de organizacao.

Quando o consumidor se sente zelado e protegido cria um vinculo afetivo e
fidelizado com a empresa, e isso faz com que esse mesmo cliente volte sempre a

comprar e indique para a sociedade o servi¢o prestado.

Além do aumento no lucro empresarial em relacdo as recompras, a
organizacdo lucra com otimizacdo do processo, fazendo com que a produtividade
operacional de cada funcionario aumente e ndo sejam necessarias contrataces

extras para suprir os atendimentos recebidos.

Para finalizar, a organizacdo tende somente em obter crescimento, tendo

oportunidades de se almejar ampliamento de vendas.
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