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RESUMO

Dissertacao de Mestrado
Programa de P0s-Graduacdo em Engenharia de Producéo
Universidade Federal de Santa Maria

MODELO DE GERENCIAMENTO DOS SERVICOS DE
DISTRIBUICAO FISICA NUMA AGROINDUSTRIA

AUTORA: JIANE TOLLER DA ROCHA
ORIENTADOR: LEANDRO CANTORSKI DA ROSA
Data e Local da Defesa: Santa Maria, 31 de outdér2006.

Em um mercado globalizado e competitivo a logisticeneca a receber maior atencao por
parte dos gestores empresariais, devido a sua tameta quanto a fidelizacado de clientes e
sua participacao nos custos totais da empresas$tgreste trabalho tem por objetivo propor
um modelo para o gerenciamento dos servi¢os debdisfio fisica, com base na estratégia
seis sigma, em uma agroindustria produtora deligto de canola situada na regido noroeste
do Estado do Rio Grande do Sul. Os dados forantaclile por meio de um questionario,
referentes ao grau de satisfacdo e importanciaelvys;os prestados pela empresa quanto ao
atendimento; tomada de pedido, faturamento e pagame logistica de transportes e
informacdes prestadas. Para a analise dos dadiaswe a estatistica descritiva e a técnica
da analise deCluster hierarquico eCluster k-meansFizeram parte deste estudo os seis
clientes que adquirem o 6leo bruto de canola daesapestudada. Os resultados mostraram
que os clientes estdo satisfeitos com a maioria s®8icos prestados pela empresa.
Observou-se, também, que os clientes estdo masfegas com 0s servicos referentes a
tomada de pedidos, faturamento e pagamento. Pap@amto ao grau de importancia, eles
consideram mais importante o0s servicos prestadosateadimento. Com base nestes
resultados foi proposto um modelo de gerenciampata os servigos de distribuicéo fisica
baseado na estratégia seis sigma, visando gaaaqialidade dos servigcos prestados.

Palavras-chave: Distribuicéo fisica, 6leo de cars#e sigma



ABSTRACT
Dissertacao de Mestrado
Programa de P0s-Graduacdo em Engenharia de Producéo
Universidade Federal de Santa Maria, RS, Brasil

Author: Jiane Toller da Rocha
Advisor: Prof. Dr. Leandro Cantorski da Rosa
Date and Place of the Defense: Santa Maria, oct&ihe2006.

In a globalized and competitive world, logisticsreseiving a lot of attention from business
managers because of its importance concerning idhelity of customers and their
participation in the total costs of the companyerBfore, this paper aims to develop a model
to the management of the services of physicalidigion based on the six sigma strategy in
an agroindustry that produces canola oil and libéated in the northwest of the state of Rio
Grande do Sul, Brazil. The data were collected sfipgia questionnaire which refers to the
level of satisfaction and the importance of thevisess offered by the company concerning the
customers’ attendance; the kind of ordering, ingomervice and payment; logistic of
transports and the information given. In order nalgze the data it was used the descriptive
statistics and the techniques of analyses Clustzarchic and Clustek-means The six
customers who buy unmanufactured canola oil frasm@dbmpany took part on this study. The
results showed that the customers are satisfied mibst of the services offered by the
company. It was also observed that the customemodstrated a lot of satisfaction referring
to the kind of ordering, invoice service and paymeétlowever, the clients consider the
attendance service as being the most importanurkeaif the company. Based on these
results, a model to the management of the serat@hysical distribution based on the six
sigma strategy was proposed with the purpose agteeing the quality of services offered.

Keywords: Physical distribution, canola olil, sigrsia
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CAPITULO 1 — INTRODUCAO

As necessidades de crescimento e sobrevivénciaodgmizacdes tém exigido
mudancas nas praticas gerenciais adotadas peloss@rips. A logistica que no passado era
vista como a obtencdo e movimentagdo de materidistrébuicdo fisica de produtos, hoje se
tornou o ponto nevralgico da cadeia produtiva irseg Supply Chain Management — SCM).
Pois, de acordo com Gouncil of Logistics Manageme(2006), “logistica € o processo de
planejar e controlar, de forma efetiva e eficazfluxo das atividades, armazenagem,
transportes, materiais, estoques, servicos e i@fpies, desde a origem até o ponto de
consumo”. Assume um papel de destaque no setoindgstrial, atuando nas areas de
suprimento, apoio a producéo e na distribuicaodisi possibilitando que o produto chegue ao
consumidor, no local certo e no tempo e hora pievisiém disso, € para as empresas uma
importante fonte de competitividade, reducao déosus de busca constante da satisfagao do
cliente.

No Brasil, de acordo com pesquisa realizada e qaddi em 2006, pelo Centro de
Estudos em Logistica, os custos logisticos chegd@6% do Produto Interno Bruto (PIB),
enquanto que, nos Estados Unidos representam 826RIB. Segundo essa pesquisa, a
maior diferenca esta nos custos de estoques armpartes. No entanto, a estratégia que vem
sendo adotada por diversas empresas para otimerer [rocessos e reduzir custos € a
estratégia seis sigma. Essa estratégia considenec@ssidades e os desejos dos clientes
internos e externos e os transformam em melhqraporcionando a reducgéo de defeitos, a
satisfacao dos clientes e a empresa atingir vamt@genpetitiva diante de seus concorrentes.
Permite conhecer os processos produtivos, adnatigis e transacionais da organizagao e as
causas raizes dos problemas que impactam nos gosce®ssibilitando a criagdo de maior
valor ao cliente. “E um sistema flexivel para underanca e um desempenho de negécios
melhorados” (PANDEet al 2001). Os melhores projetos seis sigma comecam &0
definicdo do que é critico para que o cliente figa@sfeito com o produto e os servicos da
organizacdo. Impulsionado pela comunicacao, trezmamy lideranca, trabalho em equipe,
medicao e novas estruturas de gerenciamento degs@s; possibilita a obtencdo de produtos

e servicos melhorados e otimizados para o cliente.
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Assim, este trabalho tem por objetivo propor um ehodde gerenciamento dos
servicos de distribuicdo fisica, baseado na egietéeis sigma, em uma agroindustria

produtora de 6leo bruto de canola situada na regémeste do Estado do Rio Grande do Sul.

1.10Objetivos

1.1.10bjetivo geral

Propor um modelo para o gerenciamento dos serdeahstribuicéo fisica, com base
na estratégia seis sigma, em uma agroindustriaufped de 6leo bruto de canola, visando

garantir a qualidade desses servicos.

1.1.2 Objetivos especificos

- Analisar a cadeia produtiva de 6leo de canola;

- Verificar o grau de satisfagdo dos clientes enportancia que os mesmos atribuem em
relacdo aos servicos de distribuigéo fisica do deoanola;

- Desenvolver um modelo de gerenciamento dos sErde distribuicao fisica.

1.2 Justificativa

O setor agroindustrial desempenha um importantel pepeconomia brasileira. Além
de representar consideravel participacdo no PIBonak representa grande parte das
exportacdes e contribui para a geracdo de empregoda da populacdo. Dentre 0os muitos
produtos que fazem parte desse setor, o Oleo dalacaem se destacando no mercado
brasileiro, com fortes tendéncias de crescimen@MM, 2005). E um produto originado da
semente de uma planta do género Brassica que sofoelificacbes a partir daolza
canadense, e no final da década de 1970, foi radést pela Associacdo Canadense de
Processadores de Oleaginosas com o nome de cat®la.segunda guerra mundial, o 0leo
de canola era usado somente como lubrificante dateres a vapor em barcos navais e

mercantes. Nos anos de 1956 e 1957 passou a sestoarhapesar de seu alto teor de acido
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ertcicd. Mais tarde, por volta de 1974, o 6leo comecoerapsoduzido com 5% a menos
desse &cido. Essa previsdo de crescimento estasadabaas peculiaridades que o 6leo
possui, como: alto teor de acido graxo-o6mega 3izred riscos de doencgas do coracéo; possuli
menor quantidade de gordura saturada; tem gramiectacao de vitamina E. Esses fatores
geram um aumento na demanda desse produto, a exdmpltros paises, como os Estados
Unidos, que obtiveram, nos ultimos anos, um aumeat®0% no consumo de 6leo de canola
(TOMM, 2005).

A importancia do agronegocio para o0 mercado biesikxige a busca constante da
gualidade nos processos da cadeia produtiva, de opoel se obtenha, como resultado final,
produtos mais competitivos diante das exigénciagnéecado. Assim, as agroindustrias
devem estar estruturadas para atenderem as neckEssidlo mercado consumidor,
concentrando-se na eliminacdo de defeitos que isifpiem a satisfacdo dos mesmos. O
gerenciamento adequado do servigco de distribuigioaf € essencial dentro de qualquer
organizacdo. Pois, se existirem falhas, poderarhpgsda de clientes, enquanto que, se
houver um bom gerenciamento, que atenda ou supsFe/igo esperado pelo cliente, podera
garantir a disponibilidade do produto e a satisiag@ds clientes e trara um aumento
significativo nas vendas. Para garantir produtcsemicos de qualidade, muitas empresas
americanas e japonesas adotaram a estratégiageess shegando a quase-perfeicdo nos seus
processos, mostrando que essa ferramenta é poderadeninacdo de falhas possibilitando
para as empresas um gerenciamento de classe mundial

Sendo assim, de acordo com Batalha & Silva (2a§drenciar corretamente o servigo
de distribuicdo fisica facilitard& a realizagdo degdtios, pois, o0s clientes terdo
disponibilizados seus produtos certos, no tempo elocal correto, justificando a realizacéo

deste trabalho.

1.3 Estrutura da dissertacao

Este trabalho foi dividido em 6 capitulos. O Cdpitd aborda a introducdo, os
objetivos, a justificativa e a estrutura do trabald Capitulo 2 traz a revisédo da literatura que

! Compostos toxicos que contém enxofre. Provoca @patias e glucosinolatos (ARCE, 2006). De acordo
com Decreto-Lei Nacional n°® 106/2005 de 29 de Juwlehd005, o nivel maximo permitido de acido erlgama
0 6leo de canola é de 2%.
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embasa o presente trabalho, abordando a logistjcsindustrial, o servi¢co logistico, a
estratégia seis sigma, as etapas da estratégisigras e 0 seis sigma e a logistica. O Capitulo
3 apresenta a metodologia utilizada para o deseinvahto da dissertacdo, com enfoque na
caracterizacdo da area de estudo, na caracteridagéesquisa, na forma de coleta de dados e
nas técnicas para a analise dos dados. O Capitalorebenta a analise e discussao dos
resultados referentes a analise da cadeia proddéivagroindustria em estudo e a analise
descritiva e deClusterdas informacdes coletadas sobre os servigos thébdigao fisica. O
Capitulo 5 apresenta o0 modelo de gerenciamenteelog;os de distribuicéo fisica, baseado
na estratégia seis sigma proposto para a agromalldb Capitulo 6 esta a conclusao final.
As referéncias bibliograficas e o apéndice enceogresente trabalho.



CAPITULO 2 — REVISAO DA LITERATURA

2.1 Logistica agroindustrial

Para que o gerenciamento da logistica agroindusteja feito de forma integrada
Bertaglia (2003)@firma que o planejamento tem que abranger astedisicas de todos os
elementos, desde a producéo, estoques e trangpostehilitando assim, integrar demanda e
abastecimento. Isso implica na cooperacao entnededores da matéria-prima, fabricantes e
distribuidores no varejo, tendo a tecnologia darmiicdo como uma facilitadora dessa
integracdo (NOVAES, 2004).

Para Batalha & Silva (2001), a logistica € mendianeomo um sistema em que fazem
parte os fluxos fisicos e de informacdes, respaisgela movimentacdo de matéria-prima e
produtos acabados. Atua na entrada do processwgéatdos canais de fornecimento dos
insumos; no apoio a producdo (armazenagem, maneasgievisdo das necessidades) e, na
saida, € responsavel pela distribuicdo dos prodatasercado.

Para melhor definir a logistica agroindustrial esseomponentes é necessario fazer uma
diferenciacéo entre Sistema Agroindustrial (SAQasleia de Producao Agroindustrial (CPA).

Segundo Batalha & Silva (2001), um SAIl agrega tataatividades necessarias para a
producdo de produtos agroindustriais, desde osniosicomo sementes, maquinas, adubos,
até o produto final disponibilizado ao consumidbompreende: agricultura, pecuaria e pesca;
indUstria agroalimentar; distribuicdo agroalimentaralimentar; comércio internacional;
consumidor e industria e servigos de apoio. CPAfinida pelo autor como uma sucessao de
operacoes de transformacéo que comeca com a idagdid de determinado produto final e
vai até os canais de producdo. Apresenta trés tamnges macrossegmentos: comercializagéo,
industrializacdo e producdo de matéria-prima. Aglangas tecnoldgicas no SAIl aportam
mudancas também na CPA, porém, o consumidor finglieé vai dar a sustentacdo pelo
reconhecimento dessas mudancgas.

Nesse sentido, a logistica agroindustrial é respaispela interligacdo de todas as

operacdes do SAl e da CPA. Permite que o produégueh ao consumidor final e, € um
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processo que gera oportunidades de melhoria. Del@amm Rosa (2001), as areas de
desempenho logistico num sistema agroindustriadiosker visualizadas na Figura 1.

i| COMNSUMIDOR FIMAL |i \s]

DISTRIBUIZAO E
COMSILIMO
Criistribuicao fisica,
SArmaze nagn_al‘n =
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E FATORES AGGRICOLA
DE PROD UGS

Figura 1 — Areas de desempenho logistico num sistagroindustrial (ROSA, 2001, p.110)

Segundo Batalha & Silva (2001), a logistica agrostdal € formada pelos
componentes: estrutura das instalacdes, previs8ondeessidades e gestdo dos pedidos,
transporte, estoques, armazenagem e manuseio ddaisatjue devem ser gerenciados para

garantir a integracao da cadeia de suprimentogbastecimento do mercado consumidor.

2.1.1 Estrutura das instalagdes

As instalacdes da cadeia de suprimentos possibibitaarmazenagem dos produtos nas
zonas de producdo, nas industrias, nos atacadista®gjistas, facilitam a descarga, realizam o
transporte interno e o carregamento dos veicul®VAES, 2004). E de fundamental

importancia planejar o numero de instalacdes, angrrgeogréfico e o tipo das instalacées,



20

pois “tém relacdo direta com o custo e a competédoi servico logistico oferecido ao
cliente” (ALVES, 2001, p.216).

2.1.2 Previsao das necessidades e gestdo de pedidos

Referem-se a antecipacédo de vendas futuras ejam dkiinformacgdes que da inicio a
distribuicao fisica, (ALVES, 2001, p.21&.gestdo de pedidos envolve planejar as vendas e a
manutencdo dos clientes, e divide-se em: forneedosl de produtos e servigos, visitar
clientes, coletar pedidos, receber e validar pedidmalisar créditos do cliente e reservar
produto (BERTAGLIA, 2003, p.189).

Segundo Bowersox, Closs & Cooper (2006, p.79) uthdoetem que ser atendido de
forma perfeita onde “a execucao do ciclo de pediewe ser realizada com zero defeito”.
Nesse contexto, uso da tecnologia permite agibbizarocessamento de pedidos e melhorar
significativamente o desempenho operacional e @®Inide servico ao cliente. A troca
eletrbnica de dados (EDI), os programas de abastetd automatico de pedidos quando
atingirem um determinado nivel da demanda e o wsdntkrnet, sdo alguns exemplos
tecnolégicos que trouxeram mudancas consideraveisgerenciamento de pedidos e

alternativas para o atendimento de um pedido perfei

2.1.3 Estoque

Os estoques podem ser de matéria-prima para producae produtos acabados, e
servem para cobrir as incertezas na demanda, Selainentos reguladores no contexto da
cadeia de producédo” (BERTAGLIA 2003, p.314). Seguhidvaes (2004) o estoque acarreta
custos de capital de giro e afeta a competicaongaesa, mas para Alves (2001), apesar da
manutencdo de estoques contribuir com a maior lpadmes custos logisticos, a criacdo de
estoques em tempo de colheita faz-se necessamogpar se tenha oferta de alimentos em
tempo de escassez.

Para Bertaglia (2003), uma boa estratégia de essogaquela que coloca em equilibrio
as necessidades de producdo e distribuicdo, memu os custos e sem afetar a
disponibilidade. Embora muitas empresas estejantaado o0 processqust-in-time, com

estoque zero, muitos produtos ainda requerem uto nérel de estoque para compensar a
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sazonalidade, demandas imediatas, especulagfesrdadm ou para garantir o abastecimento
e fornecer um nivel de servigo que satisfaca oteie

2.1.4 Armazenagem e manuseio de materiais

Esses elementos, juntamente com o recebimentoezliedp, fazem parte do processo
de distribuicao fisica (BERTAGLIA, 2003, p.170). @®dutos recebidos em um armazém ou
centro de distribuicdo sdo armazenados de acomtoscas caracteristicas, podendo ser em
prateleiras, camaras frias, tanques, no solo, eleotitros, para serem, posteriormente,
expedidos a um cliente ou terceiro. Segundo est®, a&fo utilizadas varias técnicas no
processo de armazenagem, entre elagss-dockingpnde o produto recebido no armazém é
imediatamente disponibilizado para transporte, flow through técnica que se caracteriza
pela armazenagem em local temporéario, aguardandm ggender a demanda de varios
pedidos.

Segundo reportagem da Revista Logisticamoderna5)2@0 tendéncia no setor de
armazenagem sao tsisiness parke centros logisticos, ou seja, os armazéns mudam,
espacos simples, para armazéns sofisticados, colamientos térmicos, qualidade dos
pavimentos e garantias de impermeabilizacdes, @radg uma visdo consolidada, de forma a
fazer a armazenagem e o gerenciamento de difergmbdssde produto em um Unico centro,

para a distribuicdo nacional ou mundial.

2.1.5 Transportes

As estratégias de transportes de uma empresa debeenvar os diferentes tipos de
modais: ferroviario, rodoviario, hidroviario, aer@wo e dutoviario e sdo planejados de
acordo com o tipo de produto, distancia e mininépagos custos (BERTAGLIA, 2003, p.
178). O transporte rodoviario é o que apresentamfigixibilidade e o mais econdmico para
distancias meédias e curtas (ALVES, 2001, p.225)s Mdara grandes quantidades e longas
distancias, o transporte ferroviario apresenta nameusto variavel (BOWERSOX, CLOSS
& COOPER, 2006, p.283), e é o mais utilizado enedios paises da América e Europa.
Porém, noBrasil, para longas distancias, a participacdoedessdal é a menor dentre todos
0os modais do pais (PIRES, 2005).
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O tipo de transporte que vem crescendo represetante € o intermodal, o qual
caracteriza-se, segundo a Agéncia Nacional de poates Terrestres (ANTT) pela utilizacdo
de diferentes modalidades de transporte, desddganoraté o destino, sob um mesmo
contrato com um Operador de Transporte MultimodallM. Esse tipo de transporte inclui
0S servicos de coleta, movimentacdo, armazenagemspbrte e entrega de carga ao
destinatario (ANTT, 2006). No Brasil, pode-se citarHidrovia Tieté-Parana que possui
potencial de intermodalidade, o Porto de Santos, tqansporta soja, insumos agricolas e
outros produtos e o sistema intermodal do centstederasileiro, utilizado no transporte da
soja. A principal tendéncia do setor de transpo&es aumento da terceirizagdo, pois,
possibilita a reducéo dos custos pela melhorieaga tle utilizacdo do veiculo e melhora o
nivel de servico logistico aos clientes (LOGISTICARERNA, 2005, p.4).

2.2 Nivel de servico logistico

O servico logistico € composto pelos elementos réetransacdo, transacao e pos-
transacdo, conforme Figura 2. Os elementos derg@méacdo propiciam, ao cliente, o
conhecimento do que esperar do produto e do negéalizado. Os elementos de transacéo
relacionam-se a entrega do produto, e os elemeetp®s-transacdo dao suporte ao produto

ja entregue ao cliente.

Servigo
ao cliente

Elementos de Pré- Elementos de Transacdo Elementos de Pos-
Transacg&o « Niveis de estoque Transag&o
e Compromisso de « Pedidos em carteira * Instalacéo, garantia

procedimento « Elementos do ciclo de alteracdes, consertos, pecas
» Compromisso entregue pedidos * Rastreamento do produtp

ao cliente « Tempo * Queixas e reclamacbes
 Estrutura organizacional » Transbordo dos clientes
* Sistema flexivel « Sistema confiavel » Embalagem
* Servigos técnicos « Conveniéncia do pedido * Substituicdo temporaria

« Substituicio de produtos de produtos danificados

Figura 2 - Elementos do servico ao cliente (BalRR06, p.95)
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Esses elementos devem ser planejados juntamenteasoiungées de manufatura e
marketing, de forma integrada, possibilitando umehde servi¢co otimizado para os clientes.
Dornier (2000), considera importante os elementtacionados a velocidade de entrega e a
velocidade de preenchimento do pedido e acuraciac@npanhamento de desempenho
desses servicos pode ser feito através do estabetdo de padrbes e procedimentos de
medicdo, como numero de pedidos atrasados, tempatip@ade, falta de estoque, dentre
outros (ALVES, 2001, p.206).

Para Bowersox, Closs & Cooper (2006)servico logistico basico de uma empresa é
medido em termos de disponibilidade do produtogemg®nho operacional-velocidade e
consisténcia de entrega e confiabilidade do semyigdidade da logistica. Depois de medidos,
devem ser atendidos pela empresa de forma difaagpor grupos de clientes, dependendo
da importancia atribuida por eles e da necessidedeada um, de forma que ofereca
diferenciagdo com menor custo.

A disponibilidade do produto é um fator que envavmolitica de estoques da empresa e
a localizacéo dos depdsitos. O desempenho desseoskagistico € medido pela frequéncia
com que ocorrem faltas de estoque, taxa de atentbneeexpedicdo de pedidos completos
(BOWERSOX, CLOSS & COOPER, 2006, p.77). Manter @sts pode acarretar em altos
custos. Por isso, se devem ter programas de corsproemto de disponibilidade com
clientes essenciais para a empresa.

O desempenho operacional envolve a execucao datades logisticas para que haja o
cumprimento dos prazos acordados entre fornecedberde. Segundo Bowersox, Closs &
Cooper (2006), medidas de velocidade do ciclo ddidpe consisténcia das atividades,
flexibilidade em atender solicitacdes extraordiaguilo cliente e falhas e recuperacédo dessas
falhas por um plano de contingéncia, irdo deternordesempenho logistico operacional.

De acordo com Bowersox, Closs & Cooper (2006), rfigbilidade € o mesmo que
qualidade na logistica. E a capacidade de manteisndle disponibilidade de estoques e de
desempenho operacional planejados de forma que éaibhas nos servigos logisticos
disponibilizados. Também, envolve a capacidaderda arganizacdo oferecer informacdes
precisas ao cliente sobre o andamento do pedidicadga. As variaveis de mensuracdo da
confiabilidade do servico logistico podem ser idm@idas como: vendas, pedidos,
devolugbes, pedidos pendentes, falta de estoqdelgsecancelados, entregas incompletas,

reclamacdes, quantidade de entregas urgentes oeirtas.
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Para serem eficientes e eficazes, as empresas devansapacidade de identificarem o
nivel de servico desejado pelo cliente e atendesems necessidades. Dessa forma, a
implementacdo de melhoria, nas atividades, irangargue o resultado final apresente

produtos e servicos de acordo com as expectatovabeshte.

2.3 Estratégia seis sigma

O seis sigma é uma estratégia que visa a melhai@inna nos processos
organizacionais. Teve inicio na década de 1980namaim engenheiro e estatistico da
Motorola, chamado Mikel Harry'‘comecou a influenciar essa empresa a estudariacéia
como uma forma de melhorar o desempenho nos poslg§CKES, 2001, p.19). Foi criado
para eliminar o desperdicio, reduzir a variacdoraemtar a produtividade e a lucratividade.
Era considerado como uma maneira de medir a priatsde de se produzir com zero defeito.
Mas esse conceito evoluiu e atualmente o seis sigmau-se uma estratégia de empresas
globalizadas e inovadoras. Para Caulcutt (200102).3seis sigma é uma metodologia
direcionada por informacgdes para a reducdo de d#sjwe aumento de satisfacdo do cliente e
melhoria de processos, com foco em resultados medithanceiramente”. Segundo
Lindermanet al (2003), o seis sigma € um método organizadaenséico para melhoria de
processos, que utiliza ferramentas estatisticascdacdo das taxas de defeitos definidas pelos
clientes. Conforme Kwak &Anbari 004), o seis sigma é definido como uma estratdgia
negocio usada para melhorar a rentabilidade, &efi@a e a eficacia de todas as operacoes e
para satisfazer, ou exceder, as necessidades etakmes do cliente. Defeo (2008pud
SANTOS & MARTINS, 2003) conceitua o seis sigma camo método voltado para analise
de dados que conduz a quase perfeicdo, sendo gukfesencial estd no esforco disciplinado
em se detectar os erros antes que eles ocorramirexalo 0S processos repetitivos da
organizacdo. O sigma seis é definido por Paedal (2001, p.05) como “um sistema
abrangente e flexivel, impulsionado pela comprezdsd necessidades dos clientes, pelo uso
disciplinado de fatos, dados e analises estatiséica atencdo diligente a gestdo, melhoria e
reinvencdo dos processos de negocios”. Dentre awsnbeneficios desse sistema esta a
reducdo de custos, retencdo de clientes, reduc@lefdeos, mudanca cultural e reducdo do

tempo do ciclo dos pedidos.
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Embora definido como uma estratégia, uma metodalogi um sistema de qualidade,
todos os autores conceituam o seis sigma como ssnddilosofia de qualidade voltada para
0 gerenciamento por processo com foco no clierdea Bindermaret al (2003), um passo
fundamental em qualquer esforco de melhoria deggsms, com enfoque nas expectativas do
cliente, esta na utilizacdo da metodologia seisaigO esfor¢co esta em determinar o que o
cliente quer, exatamente, e, entdo, definir defadto termos de seus parametros criticos para
a qualidadeBlauth (2003, p.39) complementa ao afirmar que: és#&ratégia seis sigma,
defeito é qualquer desvio de uma caracteristica ggre insatisfacdo do cliente”. As
deficiéncias encontradas resultam em reclamacdegéneias, devolucdes, retrabalho e
outros prejuizos.

Conforme Kwak &Anbari (2004), a estratégia seis sigma utiliza ferrangriéxnicas,
principios e passos fundamentais no processo deomned. Esses passos sdo definidos como
processo Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Cohr (DMAMC), e juntamente com o
aumento da lucratividade da empresa e o alto camginmento da administragdo da empresa
(Chief Executive Officer CEO), dao sustentacdo ao sucesso dessa metagdalogforme

pode ser visualizado na Figura 3.

Sucesso do seis sigma

$$5$ OMAMC CEO

Figura 3— Principais fatores responsaveis pelo sucessoisisigena (BALADEN, 2004, p.20)

Sob o ponto de vista estatistico, 0 seis sigma & medida de variabilidade que indica
como os dados variam ao redor da média. Na Figprald-se visualizar que no processo seis
sigma as variaveis estdo totalmente concentradasedm da média, enquanto que no
processo trés sigma encontram-se proximas aosedindié especificacdo. Essa reducéo de
variabilidade possibilita que 99,99% das ocorrécfmjuem dentro dos limites de
especificacdo, e que ocorram apenas 3,4 defeitomititdo de oportunidades, uma reducéo
de defeitos para quase zero, enquanto que, passigga, ocorrem 66.807 defeitos por
milhdo de oportunidades (Eckes, 2001).
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Figura 4 — Comparagéo entre o centro do proce8setseis sigma (MARKARIAN, 2004, p.46)

Outra caracteristica do seis sigma € sua difergicide outros programas de qualidade.
Para Harry (2006), essa diferenciacdo ocorre poogseis sigma € uma mudanca dinamica
realizada nunca através da documentacao e disetrnizes é pautada na visdo, na liderancga, na

inovacao e na adaptacéo.
2.4 Etapas da estratégia seis sigma

As etapas Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Qofdr (DMAMC) da estratégia seis
sigma sdo baseadas nos passos do ciclo PDCA, otemalcomo filosofia a melhoria
continua. Porém, o ciclo DMAMC inclui como sua cageaistica principal o enfoque dado as
necessidades e expectativas dos clientes (LINDERMAEBL 2003; KWAK & ANBARI,
2004; BLAUTH, 2003). A descricao dessas etapas efeammentas utilizadas estao

apresentadas no Quadro 1.

Etapa Objetivo Ferramentas

DEFINIR -definir o cliente, suas exigéncias, | aarvore do que é Critico para a Qualidade

(CPQ);

constituigdo da equipe e o processo-chave "y S0 oo funcao qualidade (O

D)

MEDIR -identificar as medidas-chave, realizar unrfluxograma do processo;
-cartas de controle;
-grafico de pareto
ANALISAR -analisar os dados coletados e transformdnistogramas;

-analise de regresséo;
-diagrama causa e efeito

plano para coleta de dados, coletar dados

em informacgdes

MELHORAR | -gerar, determinar e testar solu¢cBes | dBOE (Design of Experimenks

melhorias

CONTROLAR | -implementar um plano para que [agontrole estatistico do processo

melhorias permanecam no nivel desejado

Quadro 1 - Etapas do DMAMC, adaptado de Kessled4p8 Eckes (2001)
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2.4.1 Definir processos essenciais, clientes-cbagsuas necessidades

As organizacdes que desejam alcancar a meta gmia sie qualidade devem definir os
processos essenciais e 0s subprocessos-chavejratri dono para cada um deles e criar
medidas de mensuracdo de acordo com as necessillasladientes. Apos, devem criar
grupos de lideres responsaveis pela coordenacaatid@mdes para o alcance dos objetivos
dessa metodologia. Esses lideres sdo chamadosade “Fpreta” ou “Faixa - verde”, e
atuam, respectivamente, de forma integral no praet apenas parcial, atuando também em
outras areas (ECKES, 2001, p.32). Sao identificadadientes, suas necessidades e definidos
os limites de especificacdo a partir das necesssddds clientes. Para Blauth (2003), essa
primeira etapa da estratégia seis sigma consisteledmir as necessidades dos clientes e
transformar as medidas em especificagées do pmcess para Kwak &nbari (2004),
consiste também em definir os limites do projetmsgrocessos através do mapeamento do
fluxo de negécios. Eckes (2001afirma que a etapa de definicAo envolve, além da
identificacdo dos clientes do projeto, suas nedadss e exigéncias, também a criacdo do
estatuto da equipe e de um mapa de processo pangeto em questdo. Para auxiliar a equipe
na tarefa de identificacéo das necessidades dwgad, esse mesmo autor sugere a ferramenta
arvore do que é “Critico Para a Qualidade (CPQ)jual parte das necessidades genéricas

dos clientes para os requisitos mais especifi@erdem comportamental.

2.4.2 Medir o desempenho atual

De acordo com Kato (2003, p.113), é importante n@diimero de defeitos, nimero de
oportunidades de defeitos, probabilidades de fglasa verificar se “as acbes de melhoria
estdo sendo feitas no foco adequado”. Apos a medécdeterminado o nivel sigma em que a
empresa se encontra. Segundo Patdsd. (2001) a medicdo comeca com a coleta de dados
para medir o desempenho da empresa em relacaog@p@as dos clientes. O autor afirma
que “o ponto de partida é a priorizacdo das exigéndos clientes ou areas onde existem
maiores possibilidades de haver lacunas de desémipen

Para Eckes (2001), a mensuracéo é feita baseanum+s@pa do processo, comecando

pelas medidas de resultado em relagdo aos regud® clientes, seguindo para medidas de
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processo, as quais medem o tempo do ciclo, cushar, ® mao-de-obra e, por fim, as medidas

de entrada, que medem a eficacia dos fornecedores.

2.4.3 Analisar os dados coletados e a raiz do enadl

Para Kwak & Anbari (2004), esse passo consiste ratfisar as causas de defeitos e as
fontes de variagcdo, determinar as variagbes noepsoc e priorizar oportunidades de
melhorias. Essa etapa € como um ciclo, impulsionzala geracdo de hipéteses quanto as
causas do problema. Apds os dados serem coletldssgdevem ser analisados e a raiz do
problema é encontrada e eliminada. Pagtdal. (2001) citam o diagrama de causa e efeito
como uma ferramenta das mais preferidas pelas exjdie qualidade para analisar a raiz do
problema. Também, segundo os autores, podem deraddis outras ferramentas para
visualizar os dados coletados, sendo elas: o gréfcPareto, histograma ou distribuicdo de

freqUéncia, grafico de linha e o diagrama de dssjuer

2.4.4 Melhorar o processo

Na afirmacéo de Pand al. (2001), essa fase comeca com a geracao de idéiasos
membros da equipe, podendo ser obtidas, inclusw®, a colaboracdo de funcionarios de
outras unidades. Essa etapa busca as solucbfesagparausas do problema encontradas
anteriormente. Sdo levantadas varias hipoteses estrmembros da equipe e realizadas
sessfes dbrainstormingpara chegar no que pode estar impactando o prabkemartir dai,
por meio de votacOes, pode-se unir algumas idéthegar ao grafico de Pareto. Por falta de
recursos, ou por serem desnecessarias, nem todasiass colocadas no grafico podem ou
precisam ser implantadas. Por isso, devem sexados critérios para priorizar as melhores.
Conforme Eckes (2001), a aplicagéo dos critérioscigar/querer” possibilitara que a solucao

escolhida propicie o desempenho seis sigma.

2.4.5 Controlar o processo

Essa fase permite que sejam mantidos os ganhatsbias outras etapas DMAM. O

método de controle a ser utilizado vai dependgpathonizacdo do processo e do estado do
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processamento, podendo ser utilizado o métodotgtiati ou quantitativo (ECKES, 2001).

Conforme esse autor, as ferramentas comumentgadtis para controlar o processo sao:

controle estatistico do processo (CEP), gréf&oe R , graficosR individuais, gréficos?

e S, graficos de Gantt, graficos de pizza e de Patetias de verificagdo, cronograma e
revisdes periddicas da situacdo. Nessa etapaoéofaitapeamento do processo melhorado.

A metodologia seis sigma proporciona melhoriasréhgsa financeiros pela redugéo dos
custos nas empresas que a utilizam. Isso faz ceno geis sigma, que comecou na Motorola,

se fortaleca e continue ganhando espaco entreasas empresas industriais e de servicos.
2.5 Seis sigma e logistica

A utilizagéo do seis sigma na melhoria de processaos possibilitando grandes ganhos
de produtividade e lucratividade nas empresas.sEgarhos as direcionam para a busca
permanente da implementacédo dessa estratégia ems pubcessos organizacionais, além dos
tradicionais de manufatura. No inicio, a Motoroldizava o seis sigma para eliminar os
defeitos de fabricacdo de seus produtos. Mas,nesgadologia foi se expandindo para outros
setores da empresa, como financeiro, administrag@oysos humanos e, atualmente, esta
focalizada nas metas do negdcio organizacional UER, 2004). A General Electric (GE)
obteve grande lucratividade com sua implantacagoltms primeiros anos os lucros ja eram
bastante superiores aos custos, aumentando argek® geis sigma desenvolvido.

Recentemente, a utilizacdo dessa metodologia esidosfeita também no setor de
vendas como parte da estratégia da organizacadapan@cer o comportamento do cliente e
criar um forte relacionamento com eles (POWELL &WBER, 2006). Sdo implantadas acdes
de melhorias nesse setor para proporcionar aagisk a fidelizacdo dos mesmos.

No setor de plasticos, a industria americana atdigsa estratégia da qualidade em seus
processos para reduzir custos, melhorar os prodtdgpsde linha e aumentar o valor para os
clientes. Segundo Markarian (2004), como essatégisaja se tornou parte da cultura das
empresas, ela foi ampliada para os processos derasmogistica, recursos humanos e
administracdo. A expansado do seis sigma pode s&r também no setor de servigos, como
hospitais, seguradoras, bancos, entre outros. Gomamplo, pode ser citado um hospital
holandés que implantou o seis sigma em seus pox@ssonseguiu excelentes resultados

financeiros e ainda operacionais, como reducaotdaniacdo de pacientes, reducédo nos erros
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de faturas, e melhorias nas politicas de pagamemt®gornecedores (HEUVEL, DOES &
BISGAARD, 2005). Outra empresa americana, preséaderservicos domésticos, utilizou o
seis sigma e identificou as principais necessidddeseus clientes. Isso fez com que mudasse
o foco de gerenciamento para 0s assuntos estr@gégetacionados as necessidades dos
mesmos. Com a utilizacdo da estratégia seis siggma&mpresa conseguiu um alto
comprometimento da geréncia com a qualidade e waradlg mudanca cultural na empresa,
melhorou o tempo do ciclo dos processos e aumeemou79% a satisfacdo do cliente
(JOHNSON, 2005).

Para Ramos (2005, p.39), “desde o desenvolvimeatonétodologia original pela
Motorola, até os dias de hoje, o seu crescimemtosido exponencial”’. Segundo esse autor,
as principais razfes desse intenso cresciment@gawssibilidade de adota-la em todas areas
da empresa; a adequacao tanto a empresas de memutamo de servicos; a obtencdo de
excelente retorno sobre o investimento; as melboalaancadas, ndo s6 de processos e
produtos ja existentes, mas também de novos paxegsrodutos. A tendéncia futura do seis
sigma é de continuar crescendo, pois, permite \zagém e agrega valor ao cliente. Bisgaard
& Mast (2006) reforcam essa tendéncia afirmando gsga metodologia se apdia em
principios e técnicas fundamentais da qualidademgvidas por administradores da
gualidade, como o da variabilidade de Walter Shetehaos conceitos de melhoria e controle
da qualidade de Juran e agrega o foco em resuléadasnovacao sistematica. Por isso, tende
a ser fator de sucesso entre as empresas. Por&@atondogistico, os programas de qualidade
ainda sdo pouco aplicados. Segundo Cout{Zl06) esse setor € ainda “um terreno muito
fértil para a implantac@o de prograntiesmelhoria e de gestdo da qualidade”.

Kato (2003) sugeriu 0 uso do seis sigma aliad®aanced Scorecargara medir 0
desempenho do sistema logistico das empresas ;alcaiveis de perfeicdo em todas as
atividades relacionadas a custos, produtividadglidpade e tempo das atividades de
processamento de pedidos e atendimento a cliardesporte e distribuicdo, armazenagem,
planejamento e administracdo de materiais. Essacé&wedeve ser feita em toda cadeia de
suprimentos, desde fornecedores, manufatura, ldigtéio, até o cliente, permitindo
identificar os problemas existentes, as suas caasaacdes que devem ser tomadas para
soluciona-los e proporcionar a exceléncia da catkeguprimentos.

Diante dos beneficios apresentados pela utilizdgdcseis sigma (satisfacdo do cliente,
reducdo de custos, aumento da produtividade etikidade) sugere-se a utilizacdo dessa

estratégia nos processos logisticos das empreasielvas agroindustriais. Peter Drucker ja
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afirmava em 1981 que a logistica € a Ultima froatel ser explorada para alcancar a
competitividade das empresas. E, como em outroseseino agroindustrial torna-se cada vez
mais evidente a competicdo com produtos estrargjeieonecessidade de produtos e servigcos
com qualidade para suportar as exigéncias do meeogubrtador globalizado.

Assim, devido a importancia do servigo logisticoitde de qualquer organizacédo, esta
dissertagcdo tem por objetivo propor um modelo pgesenciamento dos servigos de
distribuicao fisica, com base na estratégia sgimai em uma agroindustria produtora de 6leo
bruto de canola, visando garantir a qualidade @éog@c®s prestadosAssim, a empresa ira
oferecer um servico logistico com qualidade supa@s seus concorrentes, resultando na
satisfacdo de seus clientes e agregando valor ews grodutos e, consequentemente,

aumentando sua lucratividade.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

Neste capitulo é apresentada a metodologia utdizada atingir os objetivos deste
trabalho. Pois, segundo Lakatos & Marconi (2000abalho cientifico é real, contingente,
sistematico, verificavel, falivel e aproximadamestato. Conforme Cervo & Bervian (2002),
0 conhecimento cientifico vai aléem do empirico,cprando conhecer além do fenébmeno,

suas causas e leis.

3.1 Caracterizacéo da area em estudo

O estudo foi desenvolvido em uma agroindustria édimporte, localizada na regiao
noroeste do Estado do Rio Grande do Sul. Esta nocase ha 35 anos, na moagem e
comercializacdo de produtos agricolas, como o déesoja, de milho e de girassol. A partir
de 2000, iniciou a producdo do 6leo de canola,toljeste estudo. Atualmente possui 350
colaboradores. Possui escritorio de importacaoperéacdo de sementes de canola em Porto
Alegre e Rio de Janeiro. As sementes sao imporda&anada e Australia pelo Porto de Rio
Grande (RS). Além de abastecer o mercado nacionade sementes para o Paraguai. Atua
em toda cadeia produtiva da canola, desde as pasgpara melhoramento do cultivo,
importacdo e exportacdo da semente, assisténaicdée fornecimento de insumos aos
produtores, degomagem do 0Oleo e comercializacaoBndsil, detém 67% do mercado do
Oleo bruto de canola. Possui seis clientes que @mmp 6Oleo bruto de canola, refinam,
embalam e comercializam para o mercado brasilEsses clientes estdo localizados no Rio

Grande do Sul, Santa Catarina, Sao Paulo, Goias.

3.2 Caracterizacéo da pesquisa

Este trabalho caracteriza-se como um estudo deoteoé analisada a cadeia produtiva
do oléo de canola e os servicos de distribuicdcafide uma agroindustria de fabricacdo de
Oleo bruto de canola. A técnica do estudo de aaisestolhida por que, segundo Yin (2005,
p.54), “hoje, o estudo de caso € encarado comolinedmento mais adequado para a

investigacdo de um fendmeno contemporaneo dentsedecontexto real, onde os limites
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entre o fendmeno e o contexto ndo séo claramefitedis”. Para Chizzotti (1995, p.102), “o
estudo de caso é tomado como uma unidade significad todo e, por isso, suficiente para
fundamentar um julgamento fidedigno quanto propoa intervencao”.

Para a realizacao deste trabalho, utilizaram-sedunétqualitativos e quantitativos, pois,
conforme Deslandes (1994), esses métodos ndo smopd contrario, se complementam.
Segundo Oliveira (2002), o método quantitativo isige quantificar opinides, dados, nas
formas de coleta de informacgdes, usando técnicadstigas. Para Oliveira (2002), o método
qualitativo ndo tem a pretensao de numerar ou nuadiades ou categorias homogéneas.

Nesse sentido, a abordagem qualitativa foi utibzad descricdo e compreensao do
fluxo das atividades do processo logistico, bemaoas pesquisas bibliograficas.

3.3 Coleta de dados

A coleta de dados, na empresa, foi realizada niog®ide janeiro e fevereiro de 2006
por meio de entrevista. Foram entrevistados o ¢edmlogistica, o gerente de producéo, e o
supervisor do processo de esmagamento do graonddac®s dados coletados durante a
entrevista foram corroborados com a observacadadieta pelo pesquisador durante o
processo de fabricacdo do 6leo de canola. A obs&pvdireta, segundo Yin (2005), pode ser
feita formal ou durante as visitas de campo, poddrazer uma nova dimensao na hora de
compreender o contexto ou o fendbmeno que esta teihoes

Para a coleta dos dados junto aos seis clientesegabem 0 6leo bruto de canola foi
elaborado um questionario ( apéndice A) com 34peeag estruturadas com alternativas de
respostas de acordo com a escala tipo Likert. Ala@dakert, conforme Godoy, Santos &
Moura (2001), é uma escala onde os respondentesofiéitados ndo s a concordarem ou
discordarem das afirmacdes, mas também a informgqueino seu grau de concordancia ou
discordancia. A cada célula de resposta € atribundatimero que reflete a direcao da atitude
do respondente em relacdo a cada afirmacéo. Qichitéra a escolha das perguntas baseou-
se nos servicos oferecidos pela empresa que desgmeito a distribui¢do fisica do produto. A
distribuicao fisica do produto de acordo com a @sgenvolve os servi¢os relacionados com:
(1) o tipo de atendimento oferecido ao cliente gaedesde o tratamento do pessoal de
vendas até a disponibilidade para remessas de rasiog&) o processamento de pedidos que
inicia com a disponibilizacdo de canais para cal@oade pedidos até a emissdo de notas

fiscais; (3) a logistica de transporte que envohsstema de transporte mais adequado até a
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oferta de embalagem para o transporte do produfd) as informagdes prestadas que vao
desde a qualidade do Oleo de canola a orientaciicliéntes sobre a forma de utilizagcdo. O
questionario foi divido em duas partes distintagrineira referia-se a satisfacéo do cliente e
a segunda a importancia que cada servico reprepardao cliente. Os questionarios foram

aplicados no més de marco de 2006.

3.4 Analise dos dados

Para a analise dos dados foi utilizada a estatidgscritiva e a analise @duster, com
0 auxilio do pacote computaciorttatistica6.0 e oSphins.Segundo Anderson, Sweeney &
Willians (2003), a estatistica descritiva € 0 nodaelo ao conjunto de técnicas analiticas
utilizadas para resumir um conjunto de todos osslambletados numa investigacdo. Tais
resumos podem ser tabulares, graficos ou numéfas. Hair (1998) a analise Qduster,
também conhecida como analise de conglomerado,@ujunto de técnicas estatisticas cujo
objetivo é agrupar objetos segundo suas caraatasgsformando grupos homogéneos. Os
objetos em cada grupo tendem a ser semelhantessgriorém diferentes dos demais objetos
dos outros conglomerados. Devem apresentar tandohamogeneidade interna, como uma
grande heterogeneidade externa. Portanto, se aneaglodo for bem sucedida, quando
representados em um grafico, os objetos dentreaugiomerados estardo muito préximos, e
os conglomerados distintos estardo afastado€luSter hierarquico apresenta a hierarquia
dos agrupamentos considerando os valores indiviterak, enquanto que Cluster
hierarquicok-meansonsidera os valores médios.

A estatistica descritiva utilizada neste trabakeetpor finalidade mostrar o grau de
satisfacdo e a importancia que os clientes atribuedividualmente aos servigcos de
distribuicao fisica oferecidos pela empresa. Apibiizou-se a analise de Cluster para saber
se ha alguma similaridade de preferéncia, ou sejam grupo de clientes possui as mesmas
prioridades tanto no grau de satisfacdo quantanperitancia dos servicos. A partir destas
andlises foi proposto um modelo de gerenciamergasdoricos de distribuicéo fisica.



CAPITULO 4 — ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Andlise da cadeia produtiva de 6leo de canola

4.1.1 Cadeia agroindustrial na producéo do dlecadela

De acordo com Tomm (2005), a producdo brasileiracat®la estd sendo executada
basicamente com semente de hibridos importadogezmalogias ndo foram validadas e sim
ajustadas as condicdes de clima e solo brasiléf@snaioria das vezes, o plantio € feito na
mesma area cultivada pela soja, substituindo-aemiogons de entressafra. A colheita é feita
de agosto a novembro. Ainda, segundo informacdeJatem (2005), a &rea brasileira
cultivada com canola em 2004 foi de 10.804 ha mm@®&iande do Sul, 1611 ha no Parana e
2417 ha em Goias. No Paraguai, o plantio foi d®@@Dha em 2004, e em 2005, teve um
aumento de 100%, passando para 60.000 ha. Essac@ood comercializada integralmente
no Brasil. A cadeia agroindustrial do 6leo de carmimeca pela producdo da matéria-prima,
com os fornecedores de insumos, sementes, maqdef@ssivos agricolas e fornecimento
das técnicas de plantio aos produtores, seguidmdisstrializacdo e comercializagdo. O
cultivo da canola no Brasil, é feito por produtodesRio Grande do Sul, Goias e Parana. E,
ainda, em fase de experimentacdo, no Mato Grosso.

A empresa fornece aos produtores de canola as &=snes insumos e a assisténcia
técnica. Em troca, a empresa tem a garantia, &sigunediante um contrato, de poder
adquirir esse produtoOs grédos do Paraguai vém pela Argentina atravésad@nhdes
terceirizados e os de Goias e Mato Grosso por rag@té o estado do Rio Grande do Sul. Os
graos produzidos no Rio Grande do Sul séo trarepast pelos produtores, através de
caminhdes, camionetes, carrogas ou tratores, peeaprocessados e transformados em 6leo
bruto e farelo. O Oleo bruto € comercializado gangresas de Santa Catarina e Sao Paulo, as
guais refinam, embalam e vendem o produto aos sigpeados de diversos estados do Brasil.

O fluxograma da cadeia produtiva da empresa endegtode ser visualizado na
Figura 5.
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Figura 5 — Fluxograma da cadeia produtiva do é&oahola

4.1.2 Descricao do processo de industrializacaaletmbruto de canola

Segundo Batalha & Silva (2001), a definicdo de wadeia de producao é feita a partir
da identificacdo de determinado produto final e ntagleamento das varias operacdes
técnicas, comerciais e logisticas necessarias gpamaducdo. Nesse sentido, os passos da
cadeia produtiva utilizados pela empresa em estalindustrializacdo do 6leo bruto de

canola estdo apresentados na Figura 6.



Figura 6 - Fluxograma do processo de industriadieadp 6leo bruto da canola
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Os procedimentos adotados na industrializacdo do bftuto de canola, conforme

figura 6, estdo descritos a seguir:
- Pesagem do gréo de canola: é feita juntamenteocesiculo transportador. Apés, o veiculo
€ pesado separadamente para obter-se 0 peso ldpsdgraos. Nessa etapa, sao coletadas
amostras para verificar-se o grau de umidade, mlzal® de graos verdes e impurezas;
- Descarga em moegas: ap0s a pesagem 0s graoesémrdgados em compartimentos
subterraneos chamados de moegas;
- Pré-limpeza: a pré-limpeza dos gréos é feitanpgip de procedimentos mecanizados;
- Secagem: apos a limpeza os gréos sao transperfeoelevadores para o processo de
secagem;
- Armazenagem: feita a secagem, os grdos sao esvarhves de fitas transportadoras para
serem estocados em depdsitos e aguardar a prétape e
- Pesagem: os gréos estocados sdo pesados novamesteo processo de extragdo do 0leo;
- Laminacgdo, condicionamento em cozinhadores espgam: € feito o esmagamento dos
graos que passa pelo laminador, cozinhador e mlenddessa etapa € extraido cerca de 20%
do oOleo dos gréos;
- Tanques de decantagdo: apds, o Oleo vai paradardg decantacdo para a separacao das
impurezas, permanecendo durante 6 dias.
- Extracado: o restante do 6leo, juntamente commaddaforma uma pasta chamada de “torta”,
que vai para o rotossel para separar o 6leo déofa@m meio de um processo quimico
denominado “banho de solvente”. Apos a separacdareéto e do 6leo € formada a micela,
ou seja, a mistura de 6leo mais o solvente. Pgraraeo solvente do 6leo é realizado o
processo quimico de condensacao;

O dleo extraido passa pelas seguintes etapas:
- Destilacéo: é destilado para a obtencao do Gigto ble canola;
- Degomagem: para eliminar as impurezas, o 6lesapaslo processo de degomacao, atraves
de uma centrifuga;
-Tanques de expedicdo: o 6leo bruto € armazenadtarques de aco denominados de
tanques de expedicao.
Apés essas etapas, o0 6leo é transportado aténteclie

O farelo sai do rotossel e vai para o dessolvahtizea tostador. Apds, segue para o

secador, resfriador, moedor, armazenagem em talbapedicdo ao cliente.
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A eficiéncia do sistema como um todo passa péé&ertia de cada uma das etapas da
cadeia produtiva. Pois, se houver falhas em algetapa ira prejudicar toda a cadeia
produtiva, e consequentemente, o0 mercado consunpddera ter indisponibilidade do
produto ou produtos de baixa qualidade. Com essdoyia empresa estudada vem
comprometendo-se de forma crescente na consolidagdo desenvolvimento da cadeia
produtiva da canola no Brasil, atuando de formagré#da em varias etapas desta cadeia e

garantindo maior produtividade e qualidade do piéinal.

4.2 Servigos analisados neste trabalho

Neste trabalho foram analisados os servigos logsstoferecidos aos clientes
referentes ao processo de distribuicéo fisica rilescseguir.
- Atendimento que envolve a acessibilidade e agikddo pessoal de vendas; frequéncia e
qualidade das visitas do pessoal de vendas; adglidgpontualidade na entrega dos pedidos;
oferta de estoques; disponibilidade de antecipagientrega; flexibilidade nos pedidos;
respeito com a quantidade pedida x quantidade ideenitexibilidade quanto ao lote minimo
de compra; forma de colocacéo dos pedidos; diemtsidle op¢cdes de prazo de pagamento;
relacionamento com o fornecedor e; disponibilida@i& remessas de amostras.
- Tomada de pedido, faturamento e pagamento quavenwdisponibilizacdo de canais para
colocacdo de pedidos; confirmacdo de recebimentda& de entrega de pedidos;
disponibilizacédo, recebimento e operacionalizagé@edido com varias entregas; rapidez e
agilidade na emisséo de notas fiscais e; as nsiz@Es sao claras e contém as informacgdes
necessarias.
- Logistica de transporte envolvendo os sistemasatsporte adequado e de facil manuseio;
opcOes de frete CIF ou FOB; opc¢éao de frete CIF gaemtidades fracionadas; agilidade no
embarque dos produtos; agilidade e presteza desptreadoras (caso de frete CIF); veiculos
utilizados no transporte sdo adequados e bem e@ukey e; oferta de embalagens
apropriadas para o transporte do produto.
- Informag@es prestadas que envolvem a qualidad#etode canola; comunicacdo de forma
clara e acessivel a situacdo dos pedidos e a @oetiss entrega; disponibiliza especificacéo

técnica dos produtos sempre que solicitado; infosoiare os estoques disponiveis; repassa
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informacgdes de mercado e de fornecedores envolvid@sideia produtiva; realiza pesquisa e
indicagdo de empresas de transporte para o clievgecasos de frete FOB e; orienta 0s

clientes sobre a utilizagdo dos produtos.

4.3 Andlise estatistica

4.3.1 Analise descritiva

A andlise descritiva quanto ao grau de satisfac@opertancia dos servigos prestados
pela empresa em relacdo ao atendimento; tomadaedieop faturamento e pagamento;
logistica de transportes; e informacdes prestabasy como o grau de satisfacdo e

importancia médios estdo descritos a seguir.

4.3.1.1 Satisfacdo em relacdo ao atendimento

O grau de satisfacdo dos clientes, em valores peiae, de acordo com as alternativas
Muito Insatisfeito (Ml), Insatisfeito (I), Nem Sateito Nem Insatisfeito (NSNI), Satisfeito
(S), Muito Satisfeito (MS), Nao Se Aplica (NSA) @dRespondeu (NR), consta na Tabela 1.
Os dados mostram que a maioria dos clientes esséeta com os servigos oferecidos pela
empresa. Porém, em alguns itens como: frequéncsavddatas, qualidade das visitas,
flexibilidade quanto a pedidos extras, flexibilidaquanto ao lote minimo de compra e
diversidade de opcdes de prazo de pagamento derampgnsados dentro da empresa. Pois,
50% dos clientes ndo estdo nem satisfeitos nemsfestins ou responderam néo se aplica, ou

seja, a empresa nao disponibiliza esse servico.
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Tabela 1 — Grau de satisfacdo quanto ao atendineemtcalores percentuais

Servigo MI I NSNI S MS NSA NR
Acesso ao pessoal de vendas - - 33,339,000 | 16,67 - -
Agilidade da equipe de vendas - - 16,666,67 | 16,67 - -
Freguéncia das visitas - - 50,001L6,67 - 33,33 -
Qualidade das visitas - - 33,3333,33 | 16,67 | 16,67 -
Agilidade na entrega das - - 16,67 | 83,33 - - -
pedidos
Pontualidade na entrega dos - - - 66,67 | 33,33 - -
pedidos
Oferta de estoques - - 16,6766,67 - 16,67 -
Disponibilidade de antecipac&o - 16,67 | 33,33 33,33 - - 16,67
na entrega de pedidos
Flexibilidade quanto a pedidos - - 50,00| 16,67 - 33,33 -
extras
Respeito com a quantidade - - 16,67 | 50,00 | 33,33 - -
pedida x quantidade atendida
Flexibilidade quanto ao lote - - 50,00| 33,33 - 16,67 -
minimo de compra
Forma de colocacdo dos - - 16,67 | 66,67 - 16,67 -
pedidos
Diversidade de opgbes ( - - 16,67 | 50,00 - 33,33 -
prazo de pagamento
Relacionamento com o - - - 66,67 | 33,33 - -
fornecedor
Disponibilidade para remessas - - - 50,00| 50,00 - -
de amostras

Quanto a disponibilidade de antecipacdo de entmgapedidos, 1 cliente esta
insatisfeito, 2 estdo nem satisfeitos nem insédtisfee 1 ndo respondeu. Esse servigco € 0 que
apresenta a situacao mais critica. Por isso, devenslhorado para evitar insatisfacdo dos
clientes. O valor médio para o grau de satisfacdoattndimento de acordo com as
alternativas e seus respectivos pesos, Ml (1)), IN3NI (3), S (4) e MS (5), e a moda estéo
na Tabela 2.
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Servigo Valor Médio Moda
Acesso ao pessoal de vendas 3,83 S
Agilidade da equipe de vendas 4,00 S
Frequéncia de visita dos vendedores 3,25 NSNI
Qualidade das visitas 3,80 NSNI/S
Agilidade na entrega dos pedidos 3,83 S
Pontualidade na entrega dos pedidos 4,33 S
Oferta de estoques 3,80 S
Disponibilidade de antecipacéo de entrega de psdido 3,20 NSNI/S
Flexibilidade em relacdo a pedidos extras 3,25 NSNI
Respeito com a quantidade pedida x quantidadeideend 4,17 S
Flexibilidade quanto ao lote minimo de compra 3,40 NSNI
Forma de colocacédo de pedidos 3,80 S
Diversidade de opcdes de prazo de pagamento 3,7% S
Relacionamento com o fornecedor 4,33 S
Disponibilidade para remessas de amostras 4,50 S/IMS
Média Geral 3,86 S

Quando a andlise é feita individualmente, o graulionéle satisfacdo dos clientes
encontra-se mais proximo da alternativa satisfeibmy excecédo dos servicos: frequéncia de
visita dos vendedores, disponibilidade de anteéipade entrega de pedidos, flexibilidade
quanto a pedidos extras e flexibilidade quantomé®minimo de compra, que estdo mais para

insatisfeitos. Porém, quanto a média geral doscgex\vos clientes estéo satisfeitos.

4.3.1.2 Importancia em relacédo ao atendimento

O grau de importancia, em valores percentuaifyudtto pelos clientes, de acordo com
as alternativas: Pouca Importancia (PI), Certa dpaia (Cl), Importancia Moderada (IM),
Muita Importancia (Ml), Extrema Importancia (EI)N&o Respondeu (NR), consta na Tabela
3. A maioria dos clientes considera o0s servicosiguao atendimento muito importantes ou
de extrema importancia. Apenas 0s servi¢cos fregéiéhe visitas e qualidade das visitas

foram considerados como sendo de certa importancia.
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Tabela 3 — Grau de importancia quanto ao atendorentvalores percentuais

Servigo Pl Cl IM Ml El NR
Acesso ao pessoal de vendas 33,336,67 - -
Agilidade da equipe de vendas - 16,666,67 | 16,67 -
Frequéncia das visitas 33,3333,33 | 16,67 - 16,67
Qualidade das visitas 33,3333,33 - 33,33 -
Agilidade no prazo de entrega dos pedidas - - - 666,33,33 -
Pontualidade na entrega dos pedidos - - - 33,88,67 -
Oferta de estoques - - 83,33 16,7 -
Disponibilidade de antecipacdo na entrgga- - 33,33 | 50,00] - 16,67
de pedidos
Flexibilidade quanto a pedidos extras - - 8333 - 16,67
Respeito com a quantidade pedida| X - - - 100 - -
guantidade atendida
Flexibilidade quanto ao lote minimo de - - - 83,33 - 16,67
compra
Forma de colocacgéo de pedidos - 16|633,33 | 33,33 | 16,67
Diversidade de opcdes de prazo |de - - - 83,33 - 16,67
pagamento
Relacionamento com o fornecedor - - 66,/616,67 | 16,67
Disponibilidade para remessa de amostrgs - - 16,83,33 | 33,33 | 16,67

O valor médio da importancia do atendimento de dica@om as alternativas e seus
respectivos pesos, Pl (1), CI (2), IM (3), Ml (4E&(5) e a moda estdo na Tabela 4. O grau
médio de importancia que os clientes atribuem awgic®s prestados encontra-se mais

proximo da alternativa muito importante, com exoegds servicos, frequéncia de visitas dos

vendedores e qualidade das visitas que estdo nixisnos da importancia moderada.

Tabela 4 — Valor médio e a moda da importancia tuan atendimento

Servico Valor Médio Moda
Acesso ao pessoal de vendas 3,67 Ml
Agilidade da equipe de vendas 4,00 Mi
Frequéncia das visitas 2,80 ClI/IM
Qualidade das visitas 3,33 CI/IM/EI
Agilidade em relacdo ao prazo de entrega dos pedido 4,33 M
Pontualidade na entrega dos pedidos 4,67 Cl
Oferta de estoques 417 Ml
Disponibilidade de antecipacdo na entrega de psdido 3,60 MI
Flexibilidade quanto a pedidos extras 4,00 Ml
Respeito com a quantidade pedida x quantidadeideend 4,00 Ml
Flexibilidade quanto o lote minimo de compra 4,00 I M
Forma de colocacgéo de pedidos 4,20 MI/EI
Diversidade de opc¢des de prazo de pagamento 4,00 Ml
Relacionamento com o fornecedor 4,20 Ml
Disponibilidade para remessa de amostras 4,20 MI/EI
Média Geral 3,95 MI
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Analisando o grau de satisfagdo com a importanoR @s clientes atribuem aos
servigos oferecidos pela empresa, pode-se obsgueaeles consideram muito importante a
flexibilidade em relacdo aos pedidos extras, ailfledade em relacdo ao lote minimo de
compra e a disponibilidade de antecipacdo de emtteg pedidos, nos quais o grau médio de

satisfacdo estava mais para insatisfeito.

4.3.1.3 Satisfacdo em relacdo a tomada de peditilmamento e pagamento

O grau de satisfacédo dos clientes, em valores piet@is, consta na Tabela 5.

Tabela 5 — Grau de satisfacdo quanto a tomadadi@gpéaturamento e pagamento em
valores percentuais

Servigo MI | NSNI| S MS NSA NR
Disponibiliza diversos canals - 16,67| 33,33 33,33| 16,67| - -
para colocacgéo de pedidos
Confirmacédo de recebimento|e - - 33,33( 50,00 - 16,67 -
data de entrega de pedidos
Disponibiliza recebimento g - - 16,67| 33,33 33,38 - 16,67

operacionalizacdo de pedidlo
com varias entregas

Rapidez e agilidade na emissao - - - 50,00| 33,33]| 16,67 -
de notas fiscais
Notas fiscais sao claras e contém - - - 33,33| 50,00| 16,67 -

as informag6es necessarias

Os dados mostram que existe insatisfacédo relackoaatisponibilizacdo de diversos
canais para colocacdo de pedidos. Quanto a comfionde recebimento e data de entrega de
pedido, parte dos clientes ndo estd nem satisfato insatisfeito (33,33%). Nos outros
servigos, os clientes estao satisfeitos ou mutieferos. O valor médio do grau de satisfacéo
em relagdo aos servigos prestados e a moda enoesdgrana Tabela 6. Considerando a
satisfacdo em termos de valores meédios todos est&li encontram-se satisfeitos com os

servicos.
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Tabela 6 — Valor médio e a moda do grau de safisfdgs clientes quanto a tomada de
pedido, faturamento e pagamento

Servico Valor Médio Moda
Disponibiliza diversos canais para colocacao dédopsd 3,50 NSNI/S
Confirmacéo de recebimento e data de entrega ddgsed 3,60 S
Disponibiliza recebimento e operacionalizacédo dgdidue S/IMS
com varias entregas 4,20
Rapidez e agilidade na emissao de notas fiscais 0 44 S
Notas fiscais sé@o claras e contém as informagdes MS
necessarias 4,60
Média Geral 4,04 S

4.3.1.4 Importancia em relacédo a tomada de pethtlocamento e pagamento

O grau de importancia atribuido pelos clientesngua tomada de pedido, faturamento

e pagamento, em valores percentuais, pode setizeml@na Tabela 7.

Tabela 7 — Grau de importancia quanto a tomadadiel@, faturamento e pagamento em
valores percentuais

Servigo Pl Cl IM M El NR
Disponibiliza diversos canais para cologa- - - 16,67| 83,33| - -
¢ao de pedidos
Confirmacédo de recebimento e data|de- - 50,00| 33,33| - 16,67
entrega de pedidos
Disponibiliza recebimento e operaciona- - 16,67 - 50,00| 16,67 16,67
lizacdo de pedido com vérias entregas
Rapidez e agilidade na emissédo de nptas - 16,67| 83,33| - -
fiscais
Notas fiscais sédo claras e contém| as- - 16,67| 83,33| - -
informacdes necessarias

A maioria dos clientes considerou muito importamteservicos: disponibiliza diversos
canais para colocacéo de pedidos, rapidez e atplida emisséo de notas fiscais, notas fiscais
sdo claras e contém as informagfes necessariasag\peconfirmacédo de recebimento e data
de entrega de pedidos foi considerada de impoganoderada pelos mesmos. O valor médio
de importancia atribuida pelos clientes quantonzatta de pedido, faturamento e pagamento

e a moda estdo representados na Tabela 8.
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Tabela 8 — Valor médio e a moda da importancia fguanomada de pedido, faturamento e

pagamento
Servigo Valor Médio Moda

Disponibiliza diversos canais para colocag¢ao dedpsd 3,83 Mi
Confirmacéo de recebimento e data de entrega dégsed 3,40 IM
Disponibiliza recebimento e operacionalizacado deidue 3,80 Ml
com varias entregas
Rapidez e agilidade na emissdo de notas fiscais 3 38 MI
Notas fiscais sdo claras e contém as informagbes 3,83 MI
necessarias
Média Geral 3,75 MI

Considerando a média do grau de importancia, qoa®s 0s servigcos sao importantes
na opinido dos clientes, com excecdo da confirmagicecebimento e data de entrega de
pedidos que apresentou importancia moderada. Andls o grau de satisfacdo com a
importancia que os clientes atribuem aos servi¢@eecados pela empresa, pode-se observar
que eles consideram muito importante o servicgp@hbiliza diversos canais para colocacéo
dos pedidos”, sendo que esse servico obteve respeshsatisfacdo na anélise anterior.

4.3.1.5 Satisfacdo em relacdo a logistica de toatesp

O grau de satisfacdo dos clientes quanto a logidédransportes, consta na Tabela 9.

Tabela 9 — Grau de satisfagdo quanto a logistiteadsportes em valores percentuais

Servigo Ml I NSNI| S MS | NSA| NR
Sistemas de transporte adequado e - 16,67| 50,00| 33,33| - -
de facil manuseio
Opcdes de freteCost, Insurance - - - 83,33| 16,67 - -
and Freight CIF)?> ou Free on
Board FOB)?
Opcdo de frete CIF pata - - 16,67| 50,00| - 16,67 16,67
guantidades fracionadas
Agilidade no embarque dgs - - - 66,67| - 33,33| -
produtos
Agilidade e presteza das - - - 83,33| 16,67 - -
transportadoras (caso de frete CIF)
Veiculos utilizados no transporte - - 33,33| 16,67 33,33| 16,67 -
sdo adequados e bem conservados
Oferta de embalagens le - - 33,33( 16,67 - 50,00 -
transportes descartaveis e
reciclaveis

? Frete pago na origem
% Frete a pagar no destino
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Os dados mostram que os clientes estdo satisfedos a maioria dos servigcos

oferecidos pela empresa. O valor médio para o dgasatisfacdo na logistica de transportes e

a moda estdo na Tabela 10.

Tabela 10 — Valor médio e a moda para o grau dfagio na logistica de transportes

Servico Valor Médio Moda
Sistemas de transporte adequado e de facil manuseio 4,17 S
Opcoes de frete CIF ou FOB 4,17 S
Opcao de frete CIF para quantidades fracionadas 5 3,7 S
Agilidade no embarque dos produtos 4,00 S
Agilidade e presteza das transportadoras (casorede|f S
CIF) 4,17
Veiculos utilizados no transporte sdo adequado®m|b NSNI/MS
conservados 4,00
Oferta de embalagens de transportes descartaveis e NSNI
reciclaveis 3,33
Média Geral 4,00 S

A oferta de embalagens de transportes descartavessiclaveis, de acordo com o

valor médio de satisfagéo dos clientes, esta naas ipsatisfeito. Para os demais servigos 0s

clientes estdo satisfeitos.

4.3.1.6 Importancia em relacéo a logistica de paress

O grau de importancia dos clientes, em termos parass, quanto a logistica de

transportes consta na Tabela 11.

Tabela 11 — Grau de importancia quanto a logisicansportes em valores percentuais

Servigo Pl Cl IM MI

El NR

Sistemas de transporte adequado ¢ de - 16,67 | 66,67 | 16,67 -

facil manuseio

Opcoes de frete CIF ou FOB

- 50,0:0,00

Opcao de frete CIF para quantidades,67 | 16,67 | 33,33 | 16,67

16,67
fracionadas
Agilidade no embarque dos produtos 16|67 - 16,67 | 66,67 - -
Agilidade e presteza das trans- - - 33,33| 50,00/ 16,67 -
portadoras (frete CIF)
Veiculos utilizados no transporte s@o - - 16,67 | 50,00 | 33,33 -
adequados e bem conservados
Oferta de embalagens de transpoftd$,67 - 33,33 | 16,67 33,33

descartaveis e reciclaveis
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Os servigos considerados de menor grau de impaat@etos clientes foram: opcéo de

frete CIF para quantidades fracionadas e ofertandealagens de transportes descartaveis e

reciclaveis. Os demais servicos foram consideraghosto importantes e de extrema

importancia. O valor médio da importancia quankogastica de transportes e a moda estdo na

Tabela 12.

Tabela 12 — Valor médio e a moda da importanci@giatica de transportes

Servigo Valor Médio Moda
Sistemas de transporte adequado e de facil manuseip 4,00 MI
Opcoes de frete CIF ou FOB 3,50 IM/MI
Opcao de frete CIF para quantidades fracionadas 0 2,6 IM
Agilidade no embarque dos produtos 3,33 Ml
Agilidade e presteza das transportadoras (fret¢ CIF 3,83 Ml
Veiculos utilizados no transporte sdo adequadosne|b 4,17 MI
conservados
Oferta de embalagens de transportes descartaveis e2,75 IM
reciclaveis
Média geral 3,51 Ml

O servico que apresentou o maior grau médio deriiduipaa foi veiculos utilizados no
transportes sdo adequados e bem conservados. Qeamgarados a satisfagdo com o grau
de importancia dos servigos prestados, os clier@tie®stao satisfeitos nem insatisfeitos com a
oferta de embalagens de transportes descartavasiataveis e opcao de frete CIF para

quantidades fracionadas, porém, consideram esgseseom baixo grau de importancia.

4.3.1.7 Satisfacdo em relacdo as informacdes piasta

O grau de satisfacdo dos clientes, em termos pesisn quanto as informacdes
prestadas, consta na Tabela 13. Os clientes esti&@fegos com os servicos oferecidos pela
empresa. Porém, quanto ao servigo “realiza pesguisdicacdo de empresas de transporte
para o cliente nos casos de frete FOB”, 50% n&meastm satisfeitos nem insatisfeitos.
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Tabela 13- Grau de satisfacdo quanto as informgyéstadas em valores percentuais

Servico MI| | | NSNI S MS | NSA| NR
Qualidade do 6leo de canola - - - 33,3380,00( 16,67 -
Comunica de forma clara e acessivela | - | 16,67| 83,33 - - -
situacdo dos pedidos e a previsao de
entrega
Disponibiliza especificacdo técni¢a- - - 50,00| 33,33 16,67| -

dos produtos sempre que solicitada

Informa sobre os estoques disponiveis | -

66,68,67| 16,67

Repassa informacdes de mercado ¢ de | - | 16,67| 66,67 | 16,67 | -

fornecedores envolvidos na cadeia
produtiva
Realiza pesquisa e indicacdo |de - | 50,00| 16,67 - 33,33| -

empresas de transporte para o cliente
nos casos de frete FOB

Orienta os clientes sobre a utilizagaoe - | 16,67| 33,33 - 50,00

dos produtos

O valor médio para o grau de satisfacdo das infpdes prestadas e a moda estdo na

Tabela 14.

Em termos de valor médio quanto ao grau de sadisfdas informacgdes prestadas, os

clientes estdo satisfeitos e muito satisfeitos osnservicos prestados pela empresa, exceto

quanto ao servico “realiza pesquisa e indicagéendgresas de transporte para o cliente nos

casos de frete FOB".

Tabela 14 — Valor médio e a moda para o grau dfagio das informacdes prestadas

Servico Valor Médio Moda
Qualidade do 6leo de canola 4,60 MS
Comunica de forma clara e acessivel a situacageisios 3,83 S
e a previsdo de entrega
Disponibiliza especificacdo técnica dos produtosse que 4,40 S
solicitada
Informa de forma clara e acessivel os estoquesmiigis 4,20 S
Repassa informacbes de mercado e de fornecedorest,00 S
envolvidos na cadeia produtiva
Realiza pesquisa e indicagdo de empresas de trem§eoa) 3,25 NSNI
o cliente nos casos de frete FOB
Orienta os clientes sobre a forma de utilizagaopdodutos 3,67 S
Média Geral 3,97 S
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O grau de importancia dos clientes, em valoresepduais, quanto as informacdes

prestadas, consta na Tabela 15.

Tabela 15 — Grau de importancia quanto as inforempdestadas em valores percentuais

Servigo Pl Cl IM MI El NR
Qualidade do 6leo de canola 16,67| - - 66,67| 16,67| -
Comunica de forma clara e acessive| 18,67 - 16,67| 50,00| 16,67| -
situacao dos pedidos e a previsao de entrega
Disponibiliza especificacdo técnica do$6,67| - 33,33| 16,67 33,33 -
produtos sempre que solicitada
Infforma de forma clara e acessivel [0s- - 16,67| 66,67 | 16,67 -
estoques disponiveis
Repassa informagcbes de mercado e| de - 16,67| 33,33 | 50,00 -
fornecedores envolvidos na cadeia produtiva
Realiza pesquisa e indicagdo de empresas de - 66,67| 16,67 16,67
transporte para o cliente nos casos de frete
FOB
Orienta os clientes sobre a forma |d&,67| - - 66,67 16,67
utilizacdo dos produtos

Observando os dados, percebe-se que os clientesde@m 0S servicos muito

importantes, com excecao do servico “realiza passgeiindicacdo de empresas de transporte

para o cliente nos casos de frete FOB”, que pasmortancia moderada. O valor médio da

importancia quanto as informacgdes prestadas e a egiéo n

a Tabela 16.

Tabela 16 — Valor médio e a moda da importanciatguas informagdes prestadas

Servico Valor Médio Moda
Qualidade do 6leo de canola 3,67 MI
Comunica de forma clara e acessivel a situaca@eldisios 3,50 MI
e a previsdo de entrega
Disponibiliza especificacdo técnica dos produtosse que 3,50 IM/EI
solicitada
Informa de forma clara e acessivel os estoquesmiigis 4,00 Ml
Repassa informagbes de mercado e de fornecedores4,33 El
envolvidos na cadeia produtiva
Realiza pesquisa e indicacdo de empresas de tréagaoa 3,20 M
o cliente nos casos de frete FOB
Orienta os clientes sobre a forma de utilizagaopdodutos 3,40 Ml
Média Geral 3,67 MI




51

O servico de maior importancia foi o repasse dermécbes de mercado e de
fornecedores envolvidos na cadeia produtiva, nd gsixlientes estdo satisfeitos com esse
servico. Os clientes ndo estdo nem satisfeitos mmatisfeitos com o servico “realiza
pesquisa e indicacdo de empresas de transporteoparante nos casos de frete FOB”, e

consideram esse servigo de importancia moderada.

4.3.2 Analise d€luster

Os resultados obtidos através da analis€ldster hierarquico eCluster K-meanspara
as variaveis satisfacao e importancia quanto awg;ee de distribuicéo fisica da empresa em
estudo, relacionados ao: atendimento; a tomadaed&lq faturamento e pagamento; a

logistica de transporte e as informac6es prestadti) apresentados a seguir.

4.3.2.1 Satisfagao quanto ao atendimento

A Figura 7 mostra o conglomerado das variaveigeafes aos servicos de atendimento
prestado pela empresa por meio da analis€ldster hierarquico. A média para o grau de
satisfacdo apresentado pelos clientes, por metéatécaCluster k-meangonsta na Tabela
17.

Cliente

2A0E 2625 RESE LETE  AFe0  2TIS LTSE  AITS  aMe 225 LeSe
Distancia Enclediara 1

Figura 7 —ClusterHierarquico para a satisfacdo do atendimento
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Tabela 17 Cluster k-meanpara a satisfacdo do atendimento

Cliente Cluster Distancia
1 2 0,37
2 2 0,45
3 2 0,45
6 1 0,00

Por meio das analises @éuster, foram identificados dois grupos. Os clientes &,2se
assemelham entre si, enquanto que o cliente 6ué ong@nos se assemelha com os demais. Os
clientes 4 e 5 ndo foram considerados, pois sepgssuiam respostas nao validas. A Tabela
18 apresenta os resultados, em percentuais, referarsatisfacdo do atendimento de acordo
com a quantidade de respostas de cada cliente-saiae em 33,3% das questdes os clientes

4 e 5 disseram que elas nao se aplicavam.

Tabela 18 — Resultados da satisfacéo do atendirderdcordo com cada cliente em
valores percentuais

Cliente/Alternativa MI I NSNI S MS NSA NR
1 - - 26,67 66,67 6,67 - -
2 - - 53,33 46,67 - - -
3 - - 13,33 73,33 13,33 - -
4 - - - 13,33 46,67 33,33 6,67
5 - - 13,33 53,33 - 33,33 -
6 - 6,67 33,33 46,67 13,33 - -
Geral 1,11 23,33 50,00 13,33 11,11 1,11

A Tabela 19 apresenta a média e a moda para odgraatisfacdo do atendimento de
acordo com cada cliente. Observando-se os ressltaddiente 2 foi que se mostrou menos
satisfeito e o mais satisfeito foi o cliente 4,ttano valor da média quanto no resultado da
moda.

Tabela 19 — Média e moda para a satisfacdo doiatentb

Cliente Valor Médio Moda
1 3,80 Satisfeito
2 3,47 Nem Satisfeito Nem Insatisfeito
3 4,00 Satisfeito
4 4,78 Muito Satisfeito
5 3,80 Satisfeito
6 3,67 Satisfeito

Média Geral 3,86 Satisfeito
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4.3.2.2 Importancia quanto ao atendimento

Os conglomerados dos clientes pelo mét@aster hierarquico eCluster k-means
quanto a importancia do servico de atendimento tgmes pela empresa podem ser

visualizados na Figura 8 e na Tabela 20, respectnte.

——— e ——————— ey

1.1 1.4 1.5 1.6 .7 1.0 1.9 20 21 22 23
Distancia Fuclediana

Figura 8 —ClusterHierarquico para a importancia do atendimento

Tabela 20 Cluster k-meanpara importancia do atendimento

Cliente Cluster Distancia
1 2 0,18
2 2 0,18
3 1 0,29
5 1 0,29

O Clusterhierarquico identificou trés grupos: os clientes2em um grupo, 2e 3,3 e 5
em outro grupo. Por outro lado,Guster k-meansdentificou dois grupos: um constituido
pelos clientes 1 e 2, e outro pelos clientes 3 ®@$Hclientes 4 e 6 ndo foram considerados,
porque possuiam respostas ndo validas. A TabelapBisenta os resultados, em valores
percentuais, de cada cliente sobre a importan@asdovicos prestados no atendimento pela

empresa.
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Tabela 21 — Resultados quanto a importancia dalimbemto em valores percentuais

Cliente/Alternativa Pl Cl IM Ml El NR
1 - 6,67 6,67 66,67 20,00 -
2 - - 6,67 73,33 20,00 -
3 - - 20,00 80,00 - -
4 - - - 20,00 40,00 40,00
5 - 13,33 13,33 73,33 - -
6 - 6,67 26,67 33,33 20,00 13,33
Geral 4,44 12,22 57,78 16,67 8,89

Os resultados mostram que o cliente 4 ndo opinod@ndas questdes, porém, opinou
extrema importancia em outras 40% das questfesediare a moda de acordo com cada

cliente considerando a importancia dos servic@oesh Tabela 22.

Tabela 22 — Média e moda para a importancia dalstemto

Cliente Valor Médio Moda

1 4,00 Muita Importancia
2 4,13 Muita Importancia
3 3,80 Muita Importancia
4 4,67 Extrema Importancia
5 3,60 Muita Importancia
6 3,77 Muita Importancia

Média Geral 3,95 Muita Importancia

O dados mostram que o cliente que considera essesos mais importantes é o cliente
4, tanto pelo valor da média quanto pela moda.efanito, para os demais clientes a resposta

mais citada foi muita importancia, evidenciando gsges servigos sdo importantes para eles.

4.3.2.3 Satisfacdo quanto a tomada de pedidoafatmto e pagamento

O Cluster hierarquico e cCluster k-meangjuanto a satisfacdo em relacdo a tomada de
pedido, faturamento e pagamento pode ser visualiza$pectivamente, na Figura 9 e na
Tabela 23.
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Cliente
™

1.9 20 FA | ¥ L3 24 25
Distancia Fuclediana

Figura 9 —ClusterHierarquico para a satisfagdo quanto a tomadadiel@, faturamento e pagamento

Tabela 23 Cluster k-meanpara satisfacdo quanto a tomada
de pedido, faturamento e pagamento

Cliente Cluster Distancia
1 2 0,45
3 1 0,00
6 2 0,45

Observa-se a formacao de dois grupos nas anaksesister um formado pelo cliente
3 e outro pelos clientes 1 e 6. Os clientes 2,54 &0 foram considerados. A Tabela 24
apresenta o grau de satisfacdo dos clientes, etenpeal, em relacdo a tomada de pedidos,

faturamento e pagamento.

Tabela 24 — Resultados da satisfacdo quanto a todeadedido, faturamento e
pagamento em valores percentuais

Cliente/Alternativa Ml I NSNI S MS NSA NR
1 - 20,00 20,00 20,00 40,00 - -
2 - - 20,00 40,00 20,00 - 20,00
3 - - - 80,00 20,00 - -
4 - - - - 80,00 20,00 -
5 - - - 60,00 - 40,00 -
6 - - 60,00 40,00 - - -

Geral - 3,33 16,67/ 40,00 26,67 10,00 3,33
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Nota-se que apenas o cliente 1 ndo esta satisf@itoum dos servicos prestados, e
que o cliente 4 estd muito satisfeito com todosarsicos que se aplicam ao seu caso. A
Tabela 25 mostra os valores médios e os predomemasth relacdo a tomada de pedido,

faturamento e pagamento.

Tabela 25 — Média e moda para a satisfacao g@atioimada de
pedido, faturamento e pagamento

Cliente Valor Médio Moda
1 3,80 Muito Satisfeito
2 4,00 Satisfeito
3 4,20 Satisfeito
4 5,00 Muito Satisfeito
5 4,00 Satisfeito
6 3,40 Nem satisfeito Nem Insatisfeito
Média Geral 4,04 Satisfeito

Percebe-se que o cliente menos satisfeito é delire o mais satisfeito é o 4, tanto em

valor médio quanto no predominante.

4.3.2.4 Importancia quanto a tomada de pedidordatento e pagamento

A Figura 10 e a Tabela 26, respectivamente, mostrmmonglomerados pelo método

Cluster hierarquico eCluster k-meansjuanto a importancia sobre o servico “tomada de

pedido, faturamento e pagamento”.

(4] L 7 14 LE LB a &7 4 Fa ]
Dizsténeia Enclediana
Figura 10 -ClusterHierarquico para a importancia de tomada de peddlaramento e pagamento
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Tabela 26 Cluster k-meanpara a importancia da tomada de
pedido, faturamento e pagamento

Cliente Cluster Distancia
1 2 0,33
3 2 0,33
5 2 0,21
6 1 0,00

As analises d€lusteridentificaram dois grupos. Um formado pelos cksni, 3 e 5, e
outro pelo cliente 6. Os clientes 2 e 4 néo foramsiderados. A Tabela 27 apresenta o
resultado da opinido, em percentuais, de cadatelisobre a importancia da tomada de

pedido, faturamento e pagamento.

Tabela 27 — Importancia da tomada de pedido, fatenéo e pagamento em valores

percentuais
Cliente/Alternativa Pl Cl IM Ml El NR
1 - - 20,00 80,00 - -
2 - - 20,00 60,00 - 20,00
3 - - - 80,00 20,00 -
4 - - - 80,00 - 20,00
5 - - - 100,00 - -
6 - 20,00 80,00 - - -
Geral - 3,33 20,00 66,67 3,33 6,67

O cliente 6 é o0 que considera esses servicos nmpostantes, ao contrario de todos os
demais clientes que os consideram muito importactasorme a Tabela 27. A Tabela 28

apresenta os valores médios e a moda de acordosearvicos prestados.

Tabela 28 — Média e moda para a importancia quatdmada de
pedido, faturamento e pagamento

Cliente Valor Médio Moda
1 3,80 Muita Importancia
2 3,75 Muita Importancia
3 4,20 Muita Importancia
4 4,00 Muita Importancia
5 4,00 Muita Importancia
6 2,80 Importancia Moderada

Média Geral 3,75 Muita Importancia
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Em termos de valor médio e valor modal os servgd@s muito importantes para os
clientes, com excecao para o cliente 6 que corssidgyortancia moderada.

4.3.2.5 Satisfacdo quanto a logistica de transporte

Quanto a satisfacdo do servico logistico de tramspos clientes foram agrupados pelas
técnicasCluster hierarquico eCluster k-meansconforme mostra a Figura 11 e a Tabela 29,

respectivamente.

Cliente

130 1,35 1,40 145 1.50 1,44 16 1,65 1,70 1,75
Diustancia Fuclediana

Figura 11 -ClusterHierarquico para a satisfacdo quanto a logisecaahsporte

Tabela 29 Cluster k-meanpara a satisfacdo quanto a logistica
de transporte

Cliente Cluster Distancia
1 2 0,27
2 2 0,27
3 1 0,00

As andlises d€lusteridentificaram dois grupos. Os clientes 1 e 2 sermglham entre
si, e o cliente 3, € 0 que menos se assemelha saltemais. Os clientes 4, 5 e 6 ndo foram
considerados. O resultado do grau de satisfacéo,peroentual, de acordo com o0s
entrevistados pode ser visualizado na Tabela 30.
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Tabela 30 — Resultados para a satisfacdo quantfisiita de transporte
em valores percentuais

Cliente/Alternativa MI I NSNI S MS NSA NR
1 - - 42,86 57,14 - - -
2 - - 42,86 57,14 - - -
3 - - - 100,00 - - -
4 - - - - 57,14 28,57 14,29
5 - - - 42,86 - 57,14 -
6 - - - 57,14 28,57 14,29 -
Geral - - 14,29 52,38 14,29 16,67 2,38

A Tabela 30 mostra que 57,14% das variaveis naplgsgam ao cliente 5, que o cliente
4 se encontra satisfeito com todos esses senggpse ndo ha ninguém insatisfeito quanto a
logistica de transporte. A média e a moda paréisfasgfio desse servico estdo na Tabela 31.

Tabela 31 — Média e moda para a satisfacdo qudogistica
de transporte

Cliente Valor Médio Moda
1 3,57 Satisfeito
2 3,57 Satisfeito
3 4,00 Satisfeito
4 5,00 Muito Satisfeito
5 4,00 Satisfeito
6 4,33 Satisfeito
Média Geral 4,00 Satisfeito

As estatisticas apresentadas na Tabela 31 mostraneip geral, todos os clientes estédo

satisfeitos quanto a logistica, sendo que, os meaiteseitos sdo os clientes 1 e 2.

4.3.2.6 Importancia quanto a logistica de trangport

A Figura 12 e a Tabela 32 apresentam os conglomerdds clientes pelo método
Clusterhierarquico eCluster k-meansespectivamente, quanto a importancia sobrevacser

logistico de transporte prestado pela empresa.
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Cliente

1.0 1,5 20 25 10 15 an
Distancia Eucledhana

Figura 12 -ClusterHierarquico para a importancia da logistica desparte

Tabela 32 Cluster k-meanpara a importancia da logistica
de transporte

Cliente Cluster Distancia
1 2 0,44
2 2 0,31
3 2 0,53
5 1 0,00

As analises de€luster identificaram dois grupos: os clientes 1, 2 e asgemelham
entre si, e o cliente 5 € 0 que menos se assem@ihas demais. Os clientes 4 e 6 ndo foram
considerados. A Tabela 33 mostra a importanciaseodcos logisticos, em percentual, de

acordo com a opinido dos entrevistados.

Tabela 33 — Resultados para a importancia da logidé transporte em valores

percentuais
Cliente/Alternativa Pl Cl IM Ml El NR
1 - - 85,71 14,29 - -
2 - - 57,14 42,86 - -
3 - - - 100,00 - -
4 - - - 28,57 42,86 28,57
5 42,86 - - 57,14 - -
6 - 14,29 28,57 28,57 14,29 14,29

Geral 7,14 2,38 28,57 45,24 9,52 7,14
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A Tabela 33 mostra que para o cliente 5, 42,86%sdogcos de logistica de transporte
oferecidos pela empresa sdo pouco importantes,aat@uue o cliente 4 considera este
mesmo percentual de extrema importancia e o clidntensidera muito importantes todos
esses servicos. A média e a moda do grau de inmg@tpara cada cliente com os servigos

prestados estdo na Tabela 34.

Tabela 34 — Média e moda para a importancia datiogide transporte

Cliente Valor Médio Moda
1 3,14 Importancia Moderada
2 3,43 Importancia Moderada
3 4,00 Muita Importancia
4 4,60 Extrema importancia
5 2,71 Muita Importancia
6 3,50 Importancia Moderada/Muita Importancia
Média Geral 3,561 Muita Importancia

Pela Tabela 34, percebe-se que a maioria dos ediectinsidera importantes esses
servigos, sendo que os clientes, 2 e 5 sdo osapsEderam menos importantes 0s servigcos de

logistica de transporte.

4.3.2.7 Satisfacdo quanto as informacdes prestadas

Quanto a satisfacdo em relacdo as informacoes/ierges foram agrupados pelas
técnicasCluster hierarquico eCluster k-meansconforme mostra a Figura 13 e a Tabela 35,

respectivamente.
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Clhienta

a0 85 1.0 15 20 25
Distaneia Euclediana
Figura 13-ClusterHierarquico para a satisfacdo quanto as infornmcde

Tabela 35 Cluster k-meanpara a satisfacdo quanto as informacdes

Cliente Cluster Distancia
1 1 0
2 2 0
3 2 0

As analises d€lusteridentificaram dois grupos: um formado pelos cksn? e 3 que
responderam as mesmas respostas em todas as guestigro formado pelo cliente 1. Os
clientes 4, 5 e 6 ndo foram considerados, poisup@ssrespostas nao validas. O resultado, em
percentual, do grau de satisfagdo de acordo comnwsvistados pode ser visualizado na
Tabela 36.

Tabela 36 — Resultados para a satisfacdo quaméoamacdes em valores percentuais

Cliente/Alternativa Ml I NSNI S MS NSA
1 - - 28,57 28,57 42,86 -
2 - - 14,29 85,71 - -
3 - - 14,29 85,71 - -
4 - - - 28,57 42,86 28,57
5 - - 28,57 14,29 - 57,14
6 - - 57,14 14,29 28,57

Geral - - 1429 50,00 16,67 19,05
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A Tabela 36 mostra que 57,14% dos servigos reladmma informacdes nédo se aplicam
ao cliente 5, e 28,57% néao se aplicam aos clighte§, pois possuiam respostas nao validas.

Ninguém se encontra insatisfeito quanto as infofesc

Tabela 37— Média e moda para a satisfacdo quamdoanacoes

Cliente Valor Médio Moda

1 4,14 Muito satisfeito
2 3,86 Satisfeito
3 3,86 Satisfeito
4 4,60 Muito satisfeito
5 3,33 Nem Satisfeito Nem Insatisfeito
6 4,20 Satisfeito

Média Geral 4,03 Satisfeito

Observando os dados na Tabela 7, em geral, todoleages se encontram satisfeitos

quanto as informacdes, e o cliente 5 € o0 que sEnglacmenos satisfeito.

4.3.2.8 Importancia quanto as informacdes prestadas

A Figura 14 e a Tabela 38 apresentam os conglomerdds clientes pelo método
Cluster hierarquico e Cluster k-means respectivamente, quanto a importancia das

informacdes prestadas pela empresa.

Cliente
|

n5 i 5] 28 25 am x5 4.0 al 50
Distancia Euclediana

Figura 14 -ClusterHierarquico para a importancia das informacodes
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Tabela 38 Cluster k-meanpara a importancia das informacdes

Cliente Cluster Distancia
1 2 0,56
2 2 0,41
3 2 0,98
5 1 0,00
6 2 1,32

O Cluster hierarquico identificou 3 grupos: um formado pettisntes 1, 2 e 3, e 0s

outros dois formados individualmente pelos clieftes6. Por outro lado, @luster k-means

identificou 2 grupos, sendo o primeiro formado pettientes 1, 2, 3 e 6, e 0o segundo pelo

cliente 5. O cliente 4 ndo foi considerado, poisspda resposta ndo valida. A Tabela 39

mostra a importancia dos servi¢cos de informacdmspercentual, de acordo com a opinido

dos entrevistados.

Tabela 39 — Resultados para a importancia dasmaigbes em valores percentuais

Cliente/Alternativa Pl Cl IM MI El NR
1 - - 28,57 42,86 28,57 -
2 - - 28,57 57,14 14,29 -
3 - - 28,57 42,86 28,57 -
4 - - - 42,86 2857 28,57
5 28,57 - - 71,4 - -
6 28,57 - 42,86 14,29 14,29 -
Geral 9,52 - 21,43 45,24 19,05 4,76

Os resultados mostram que dois servigos sao ceoadmke pouco importantes para 0s

clientes 5 e 6. Na Tabela 40 estdo a média e a padao grau de importancia que as

informacdes oferecidas pela empresa representanopailientes.

Tabela 40 — Média e moda para a importancia dasmacoes

Cliente Valor Médio Moda
1 4,00 Muita Importancia
2 3,86 Muita Importancia
3 4,00 Muita Importancia
4 4,40 Muita Importancia
5 3,14 Muita Importancia
6 2,86 Importancia Moderada
Média Geral 3,67 Muita Importancia
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Nota-se que, todos os servigos oferecidos pelaegapem geral, sdo muito importantes

para os clientes, com excecao para o cliente 6.

4.3.2.9 Andlise da satisfacdo dos clientes coremdier os servicos da distribuicdo fisica

oferecidos pela empresa, simultaneamente

N&o foi possivel realizar analise @uster com todos os servicos prestados, pois
apenas dois clientes continham respostas validasaas as questdes. Entretanto, as Tabelas
41 e 42 mostram a quantidadesQlestersformados com cada par de clientes, paCluster
hierarquico ek-means respectivamente. Os resultaddSlugters formados) pelos dois
métodos foram os mesmos. Nota-se que os clieree3 dempre formara@lusters ou seja,
nao possuiam questdes nao validas. Nota-se, tangogengs clientes 1 e 2 estiveram 2 vezes

no mesmdaCluster, assim com os clientes 2 e 3.

Tabela 41 — Resumo quantidadeClestershierarquicos formados
quanto a satisfacéo

Cliente/Cliente 1 2 3 4 5 6
1 4 2 1 - - 1
2 2 3 2 - - -
3 1 2 4 - - -
4 - - - - - -
5 - - - - - -
6 - - - - 2

Tabela 42 — Resumo quantidadeClestersk-meandormados
guanto a satisfacéo

Cliente/Cliente 1 2 3 4 5 6
1 4 2 1 - - 1
2 2 3 2 - - -
3 1 2 4 - - -
4 - - - - - -
5 - - - - - -
6 1 - - - - 2

O resultado, em percentual, do grau de satisfagaotq as alternativas MI, I, NSNI, S,

MS, NSA e NR, de acordo com os entrevistados, pedeisualizado na Tabela 43.
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Tabela 43 — Resultados para a satisfacdo de acond@s alternativas em valores

percentuais
Cliente/Alternativa Ml I NSNI S MS NSA NR
1 - 294 29,41 50,00 17,65 - -
2 - - 38,24 5588 2,94 - 2,94
3 - - 8,82 82,35 8,82 - -
4 - - - 11,76 52,94 29,41 5,88
5 - - 11,76 44,12 - 44,12 -
6 - 294 2353 50,00 14,71 8,82 -
Geral - 0,98 18,63 49,02 16,18 13,73 1,47

Em geral, os clientes estdo satisfeitos em relasdguestdes abordadas na pesquisa. O
cliente 3 se encontra satisfeito com 82,35% dass it@bordados, o 5 com 78,95% das
questbes validas, e o cliente 4 muito satisfeitm @% dos itens validos. Ha apenas duas
citacdes referentes a insatisfacdo, uma para@sed 1 e outra para o cliente 6. A Tabela 44
apresenta o resumo do grau médio de satisfacdacadsatipo de servigco, bem como o grau

meédio de satisfacédo geral.

Tabela 44 — Resumo da média da variavel satisfacéo

Cliente/Servigo A PFP L I Geral
1 3,80 3,80 3,57 4,14 3,82
2 3,47 4,00 3,57 3,86 3,64
3 4,00 4,20 4,00 3,86 4,00
4 4,78 5,00 5,00 4,60 4,82
5 3,80 4,00 4,00 3,33 3,79
6 3,67 3,40 4,33 4,20 3,84
Geral 3,86 4,04 4,00 4,03 3,95
A — Atendimento; PFP — Tomada de Pedido, FaturasneRtagamento; L — Logistica; | — Informacdes

Pode-se observar que o cliente 4 € o mais sabisdeit relacdo aos itens abordados na
pesquisa, enquanto que o 2 é o menos satisfeifab&la 45 apresenta o resumo das maiores
frequéncias de satisfacdo para cada tipo de serbem como a frequéncia média de

satisfacao geral.
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Tabela 45 — Resumo da moda da satisfacao

Cliente/Servico A PFP L I Geral
1 S MS S MS S
2 NSNI S S S S
3 S S S S S
4 MS MS MS MS MS
5 S S S NSNI S
6 S NSNI S S S
Geral S S S S S
A — Atendimento; PFP — Tomada de Pedido, FaturasneRtagamento; L — Logistica; | — Informacdes

Observa-se que a op¢ao mais marcada pelo clieioiedé muito satisfeito em todos os
critérios, enquanto que a op¢do mais marcada pielate 3 foi de satisfeito. A opcdo nem
satisfeito nem satisfeito foi a mais marcada p&s tlientes, em critérios diferentes.

4.3.2.10 Anadlise da importancia atribuida peloentés considerando os servicos da

distribuicao fisica oferecidos, simultaneamente

A Figura 15 e a Tabela 46 apresentam os conglomeidab clientes pelo méto@uster
hierarquico eCluster k-meangespectivamente, quanto a importancia dos sendggrecidos

pela empresa avaliada.

Cliente

45 50 55 i a5 10
Distancia Euclediana

Figura 15 -ClusterHierarquico para a importancia dos servicos deilliscao fisica
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Tabela 46 -Clusterk-meangara a importancia dos servi¢os da distribuicéo
fisica oferecidos pela empresa

Cliente Cluster Distancia
1 2 0,41
3 2 0,41
5 1 0,00

As analises d€lusteridentificaram dois grupos: um formado pelos cksni e 3 que
responderam as mesmas respostas em todas as guestigro formado pelo cliente 5. Os
clientes 2, 4 e 6 ndo foram considerados. As Tab&lae 48 mostram as quantidades de
Clusters formados com cada par de clientes, paraClaster hierarquico ek-means
respectivamente. Nota-se que os clientes 1, 3 erfpre formaranClusters ou seja, nao
possuiam questfes nao validas. Nota-se, tambéngsgciéentes 1 e 2 estiveram 3 vezes no
mesmoCluster, assim com os clientes 1 e 3. Percebe-se, par tatto, uma tendéncia de os

clientes 5 e 6 formaref@lustersisoladamente.

Tabela 47 — Resumo das quantidade€ldstershierarquicos formados
quanto a importancia dos servi¢cos oferecidos

Cliente/Cliente

TN W WN

1
4
3
3
1

PR N W
| I |
NN 1L
1

(OIS~ WDN P

1

1

1
N

Tabela 48 — Resumo das quantidade€ldsters k-meanfrmados
quanto a importancia dos servigos oferecidos
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O resultado, em percentual, do grau de importamseal, de acordo com o0s
entrevistados, pode ser visualizado na Tabela 49.

Tabela 49 — Resultados para a importancia dog;ssraferecidos pela empresa

Cliente/Importancia Pl Cl IM Ml El NR
1 - 2,94 29,41 5294 14,71 -
2 - - 2353 61,76 11,76 2,94
3 - - 14,71 76,47 8,82 -
4 - - - 35,29 32,35 32,35
5 14,71 5,88 5,88 73,53 - -
6 5,88 8,82 38,24 23,53 14,71 8,82

Geral 3,43 2,94 18,63 53,92 13,73 7,35

Os resultados mostram, em geral, que os clientesdgram muito importante a maioria
dos servicos avaliados, principalmente os clierfies3 e 5. Apenas o0s clientes 5 e 6
consideraram alguns itens com pouca importancgyano que o 4 considerou 32,35% com
extrema importancia. A Tabela 50 apresenta o resdongrau médio de importancia para
cada tipo de servi¢co, bem como o grau médio deritapcia geral.

Tabela 50 — Resumo das médias para a importancia

Cliente/Servigo A PFP L I Geral
1 4,00 3,80 3,14 4,00 3,79

2 4,13 3,75 3,43 3,86 3,88

3 3,80 4,20 4,00 4,00 3,94

4 4,67 4,00 4,60 4,40 4,48

5 3,60 4,00 2,71 3,14 3,38

6 3,77 2,80 3,50 2,86 3,35
Geral 3,95 3,75 3,51 3,67 3,77

A — Atendimento; PFP — Tomada de Pedido, Faturtoree®agamento; L — Logistica; | — Informacdes

Observa-se que o cliente 4 é o que considera vg@emais importantes, enquanto que
os clientes 5 e 6 sdo 0s que menos importanckauatrn aos servicos. A Tabela 51 apresenta
0 resumo das maiores frequéncias de importancia qada tipo de servico, bem como a

freqUéncia média de importancia geral.
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Tabela 51 — Resumo das modas para a importancia

Cliente/Servico A PFP L I Geral

1 Ml MI IMod MI Ml
2 Ml MI IMod MI MI
3 MI MI IMod MI Ml
4 El Ml MI MI M
5 Ml MI El MI Ml
6 Ml IMod IMod/MI IMod IMod

Geral MI MI Ml MI MI

A — Atendimento; PFP — Tomada de Pedido, FaturasneRtagamento; L — Logistica; | — Informacdes

Os dados mostram que todos os clientes, com exdecépconsideram 0s servigos, em
geral, muito importantes. Os servi¢cos relacionadosogistica de transporte foram os
considerados com menor importancia.
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CAPITULO 5 - MODELO DE GERENCIAMENTO DOS SERVICOS D E
DISTRIBUICAO FISICA

Neste capitulo apresenta-se um modelo de gerentiamgara 0s servicos de

distribuicdo fisica de uma agroindustria de éleca®la, baseado na estratégia seis sigma.

5.1 Modelo proposto para os servi¢os de distribuigéfisica

O modelo proposto esta representado na FiguraldB®&a-se nos resultados obtidos
dos servicos de distribuicdo fisica oferecidos patgresa em estudo, que contempla os
seguintes elementos e seus indicadores de deseospenh
- Atendimento: relacionado com as vendas, colocdod@edidos e a capacidade da empresa
atender aos pedidos de forma completa e no teng®adi® pelo cliente. Envolve também a
velocidade e agilidade nas operagfes. Os indicaddiktzados para andlise desse servico
foram: acessibilidade e agilidade do pessoal ddasrfrequéncia e qualidade das visitas do
pessoal de vendas; agilidade e pontualidade nagentios pedidos; oferta de estoques;
disponibilidade de antecipacdo na entrega; flagdde nos pedidos; respeito com a
guantidade pedida x quantidade atendida; flexinilel quanto ao lote minimo de compra;
forma de colocacdo dos pedidos; diversidade de espoglle prazo de pagamento;
relacionamento com o fornecedor; disponibilidad@a pamessas de amostras.

- Tomada de pedido, faturamento e pagamento: emadpectos relacionados a entrada e
saida dos pedidos. Os indicadores de desempeiizadds foram: disponibilizacéo de canais
para colocacdo do pedido; confirmacdo de recebonentdata de entrega do pedido;
disponibilizacdo, recebimento e operacionalizagéi@eddido com varias entregas; rapidez e
agilidade na emissdo de notas fiscais; as notegidisao claras e contém as informacoes
necessarias.

- Logistica de transporte: refere-se aos servigesecidos para que a o0 produto seja
transportado da empresa até o cliente. Os indieaddilizados foram: sistemas de transporte
adequado e de facil manuseio; op¢oes de €et, Insurance and FreighC(F) ou Free on
Board FOB); opcédo de frete CIF para quantidades fraciasiadgilidade no embarque dos
produtos; agilidade e presteza das transportadoass de frete CIF); veiculos utilizados no
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transporte sdo adequados e bem conservados; dferembalagens apropriadas para o

transporte do produto.

Atendimento ao cliente; tomada de pedido, faturdmerpagamento; logistica de

DISTRIBUICAO FIiSICA

transporte e informacdes prestadas

10

10

10

10

10

Servigo de
distribuicao
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Diagrama de Revisbes
Causa e Efeito, periddicas
FMEA, 5W-2H

Figura 16- Modelo de gerenciamento dos servigos de distrilbuisica baseado na estratégia seis sigma

- Informag0des prestadas: esse servigo envolve acolgule da empresa em oferecer aos seus
clientes informacdes precisas no que se refetei@;dio dos pedidos e as especificacdes sobre
o produto. Os indicadores utilizados para analessel servico foram: qualidade do 6leo de
canola; comunicacéo de forma clara e acessive§cgib dos pedidos e a previsao de entrega;
disponibiliza especificagdo técnica dos produtampse que solicitada; informa sobre os
estoques disponiveis; repassa informacdes de noeecdd fornecedores envolvidos na cadeia
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produtiva; realiza pesquisa e indicacdo de empmsasansporte para o cliente nos casos de
frete FOB e orienta os clientes sobre a utiliza@@produtos.

O modelo proposto visa contribuir com a qualidadssds servicos e baseia-se nas
etapas da metodologia seis sigma: Definir, Medial&sar, Melhorar e Controlar (DMAMC).

As etapas do modelo estéo descritas a seguir.

5.2 Descricéo das etapas do modelo

5.2.1 Etapa 1: Definir

Nesta etapa serdo definidos os servi¢os de digtéibdisica, 0s processos essenciais e
identificadas as necessidades dos clientes. Esgm dtinciona como pré-requisito para
determinar qual o processo que tera prioridadenmantacdo. A iniciativa de implantacéo
deve partir da alta administragdo da empresa. Baraobter resultado satisfatorio é
imprescindivel formar uma equipe responsavel pasedvolvimento e implantacdo do
modelo. Além disso, seréo definidas as respondaldiis de todos os envolvidos no processo
e efetuado o treinamento necessario. Todos deveadicipar na geracdo de idéias e

execucao das atividades de melhoria.

5.2.1.1 Definir os servicos de distribuicéo fistcas processos essenciais

Esta etapa consiste em identificar preliminarmeniais os servigos de distribuicdo
fisica que os clientes atribuem maior importane@a isso, podem ser realizadas pesquisas,
entrevistas, observacfes ou coleta de dados bistadios clientes da empresa. Nessa etapa é
importante identificar os processos e as atividapestém impacto direto sobre os servicos
de distribuicdo fisica pré-definidos. Esses prazegsodem ser detalhados por meio da
utilizacdo de fluxogramas de processos.

Neste estudo, os servi¢cos de distribuicao fisicanfopesquisados junto aos clientes da
empresa usando-se questionarios com perguntaguestias. Os servicos definidos pelos
clientes como mais importantes foram aqueles macios ao atendimento. Porém, existe
insatisfacdo quanto a esses servicos. Por iss@® dew priorizado na implantacdo de

melhorias.
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A identificacdo dos processos essenciais deverde#tar levando-se em conta a
participacdo de todos os funciondrios que realizamatividades de distribuicdo fisica e
utilizando-se meétodos que contemplem o comprometone a motivacdo de todos. O

sucesso dos passos seguintes sera uma consedgligtacia

5.2.1.2 Identificar as necessidades dos clientes

Para identificar as necessidades dos clientes esggesegmenta-los em grupos de
acordo com suas caracteristicas. Essas carac&sigtodem ser geogréficas, segmento de
mercado, necessidades especificas, entre outrd@s, Aptabelecer padrées mensuraveis de
desempenho e um sistema para continuamente acoampandtualizar as exigéncias dos
clientes. Esses sistemas podem ser pesquisasyistasgedirecionadas em periodos preé-
estabelecidos, sistemas de reclamacdes ou armazetoade dados.

Neste estudo, os clientes da empresa foram segmosntde acordo com suas
similaridades de preferéncia nas respostas quasdatsdiacao e o grau de importancia com 0s
servicos de distribuicéo fisica. Para isso, fodasa ferramenta estatistica analis€tiester.

Ao ser utilizada a analise d@duster, foi identificado que os clientes 1, 2 e 3 possuem
caracteristicas semelhantes, por isso, pertencemeamo grupo e os clientes 5 e 6 ndo séo
semelhantes a nenhum outro, portanto, ndo perteaceemhum grupo. A partir dai, devem
ser definidos niveis de servico diferenciados pada grupo de clientes. Apos essa definicao,

a equipe devera validar junto aos clientes por meimstrumentos de pesquisas.

5.2.2 Etapa 2: Medir

Nesta etapa sera medido o desempenho atual dossposcidentificados, de acordo
com o nivel sigma. E recomendado que a empresarelam plano de coleta de dados onde
deve constar: o que medir, o tipo de medida, asidasdle desempenhopmo medir e
guando medir, conforme Quadro 2.

Devem ser considerados os servicos de distribdis@@a e as medidas basicas desse
servico oferecido ao cliente, as quais séo citpdag8owersox, Closs & Cooper (2006) como
sendo a disponibilidade, desempenho operacional eordiabilidade do servico. O
acompanhamento pode ser feito através do estaieleiti de padrdes de desempenho de
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acordo com as especificagfes do cliente. Sendmaasiomada de decisdo sera baseada em

fatos e dados reais sobre o atual desempenho dessm

ApoOs a identificacdo do que medir e do tipo de oeeddeverdo ser identificadas as

medidas de desempenho de cada servico e quardsicad

O que Tipo Medidas Formulério Quando
medir de medida de desempenho para coleta medir
de dados
(Como)

Atendimento Disponibilidade, | N° de visitas dos representantesTabela de Iniciar no
Desempenho de vendas, n° de entregas distribuicdo de més x até x
operacional, atrasadas, n° de entregas freqUiéncia
Confiabilidade incompletas, freqiiéncia de falta

de estoques

Tomada de Disponibilidade Tempo de processamento do | Tabela de Iniciar no

pedido, Desempenho pedido, porcentagem de notas | distribuicdo de més X até x

faturamento e operacional, fiscais contendo erros, tempo | freqiéncia

pagamento Confiabilidade para emitir notas fiscais

Logistica de Desempenho Tempo de embarque dos Tabela de Iniciar no

transporte operacional, produtos, n° de embalagens distribuicdo de més x até x
Confiabilidade danificadas no transporte, n° de frequiéncia

veiculos com problemas durante
o transporte ocasionando perdas
ou danos

Informacdes Confiabilidade Tempo médio de resposta as | Tabela de Iniciar no

prestadas solicitacdes dos clientes, distribuicao de més X até x

consisténcia das informacdes, nfreqiéncia
de informac@es sobre o
andamento do pedido

Quadro 2 - Plano de coleta de dados para os semt&distribuicdo fisica

Essas medidas estdo relacionadas a disponibilidaegsempenho

operacional e

confiabilidade dos servicos. Quanto ao atendimetdeerdo ser coletados dados como:

namero de visitas aos clientes por representanteedéas, niumero de entregas de pedidos

atrasados, numero de pedidos entregues incom@dtegiiéncia de falta de estoque. Quanto

bY

a tomada de pedido, faturamento e pagamento podaécconsiderados o tempo de

processamento do pedido, a porcentagem de notassfiontendo erros, o tempo para emitir

notas fiscais, entre outras. Na logistica de tramispo tempo de embarque dos produtos, o

namero de embalagens danificadas no transportajneno de veiculos com problemas

durante o transporte ocasionando perdas ou dameasi®as informacdes prestadas: o tempo

meédio de resposta ao cliente, a consisténcia dasmacdes, o numero de informacoes



76

prestadas sobre o andamento do pedido. Essas m@éithaitirdo que seja feita a mensuracao
do desempenho do processo.

No plano de coleta de dados deve conter ainda ceen@o feitas as medicdes,
especificando o tipo de formularios a serem utilosa quando serdo feitas as medicoes,
periodo de inicio e término da coleta. Para a @aet dados poderdo ser usados formulérios
pré-definidos. Os dados poderdo ser organizadosleshas de distribuicdo de freqiiéncia em
classes e ndo em classes. A mensuracao devegitadevando-se em consideracao as linhas
basicas do seis sigma, ou seja, centralizada remgEnho sigma que leva em consideragao o
namero de Defeitos Por Milhdo de Oportunidades (DPNA estratégia seis sigma considera
a producéo de 3,4 defeitos por milhdo de oportui@sia

A Figura 17 mostra os passos para o calculo dad siyma.

Identificar as medidas
dos servicos de
distribuicao fisica

Medidas continuas Medidas discretas
Determinar os limites de Definir defeitos e
especificacéo oportunidades
\ 4 ) 4
Calcular a média e o des\ Contar os defeitos nos
padréo dos dados servigos de distribuicéo
fisica
Calcular as medidas de Calcular os Defeitos Por
capacidade Milh&o de Oportunidades
(DPMO)
\ 4 ) 4
Converter as medidas de Converter o DPMO em
capacidade em nivel sigma nivel sigma

Figura 17 - Passos para o calculo do nivel sigma
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Procedimentos adotados para o célculo do nivelasigm

a) Quando as medidas sao continuas

- determinar os limites de especificacao: essasekbnpodem ser estabelecidos levando-se em
consideracao as expectativas dos clientes em oetaxsaservicos de distribuicao fisica;

- calcular a média e o desvio padrdo dos dadowagfe calculo dessas medidas de tendéncia
central e verificar se seguem uma distribui¢ao atrm

- calcular as medidas de capacidade: deverdo kridamos os indices de capacidade Cp e
Cpk para que seja verificado como estd o desempelthqprocesso em relacdo as
especificacoes;

- converter as medidas de capacidade em nivel sigana isso, podem ser utilizadas tabelas
de converséo, calculadoras especificas ou plardb&sccel.

b) Quando as medidas sao discretas

- definir defeitos e oportunidades: defeito é ddbirpor Eckes (2006), como alguma parte de
um produto ou servico que ndo atende as necessidadesquisitos do cliente ou requisitos
internos. Nos servicos de distribuicdo fisica ofeittss podem ser: pedidos incompletos,
embalagens danificadas, veiculos apresentando epnakl no transporte, informacdes
solicitadas pelo cliente sobre o andamento do pediths ndo atendidas, entre outras. As
oportunidades para defeitos sdo qualquer passooeegso onde um defeito pode ocorrer ou
existe uma chance de nao atender aos requisitosliglte. A oportunidade deve ser
observavel e mensuravel. As oportunidades cripeaa a satisfacdo do cliente nos servigos
de distribuicéo fisica podem ser: visitas do pdsseaendas, oferta de produtos, entrega dos
pedidos, prazo de pagamento, sistemas e veicliaadns no transporte, embalagens para o
transporte do produto, qualidade do Oleo de carespgecificacdo técnica dos produtos,
informacéo sobre os estoques disponiveis, entr@uPara a definicdo das oportunidades
deve ser feita uma listagem com aquelas que a eqapsiderar mais importantes para o
cliente;

- contar os defeitos nos servigos de distribui¢siod;

- calcular os Defeitos Por Milhdo de Oportunida@@®MO): para o calculo podera ser
utilizada a formula:

DPMO = NUmerodedeitos

; . ; X
numerodeuidadesxnurarodeoportinidades

- converter o DPMO em nivel sigma: para isso, podemutilizadas tabelas de conversao,

calculadoras ou planilhas do Excel.
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Calculado o nivel sigma em que a empresa se eac@@yue-se para a etapa seguinte
que é a de analisar as causas raizes dos probumeasstdo impedindo a empresa de

apresentar um desempenho seis sigma ou que esg&anda a insatisfacdo do cliente.

5.2.3 Etapa 3: Analisar

7

O objetivo desta etapa é determinar as causas gi@® eontribuindo para o
desempenho atual do processo. Para isso, os dabtktados na etapa anterior devem ser
representados em histogramas ou outros tipos fleag;dde modo que possam ser analisadas
as variacdes existentes nos servigos de distribdisi&a. Apos, realiza-se um brainstorming
com 0s membros da equipe para que sejam listadassabreis causas raizes dos problemas.
Depois de listadas, devem ser definidas as caus&s provaveis e utilizadas ferramentas
como: Diagrama de Causa e Efefajlure Mode and Effect AnalysiENEA), 5W-2H, entre
outras, para validar essas causas.

ApoOs analisados os dados e identificadas as calssaproblemas a equipe devera

buscar solu¢cdes para eliminé-las. Esse proces&assenvolvido na etapa seguinte.

5.2.4 Etapa 4: Melhorar

Nesta etapa a equipe ira desenvolver e implemeldaos de agdo para melhorar o
processo e o0s servicos de distribuicdo fisica. Epmos de acdo contemplam os seguintes
procedimentos: gerar idéias, selecionar solucOksiejar e implementar as solucbes de

melhoria.

5.2.4.1 Gerar idéias, selecionar solugbes

Inicia-se esta etapa de melhoria com a geracaal@asi sobre como melhorar o
processo. Serd realizado umrainstorming,com a participacéo de todos os funcionérios que
fazem parte do processo. Essas idéias sdo seldaotendo como critério as mais viaveis
em termos de custos, facilidade de implementacées@tados para melhorar o processo.

Depois, segue-se para o planejamento para implesgas solu¢cdes encontradas.
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5.2.4.2 Planejar e implementar melhorias

Consiste em mudar ou melhorar o processo. E funuaméer um plano de
implementacédo que abranja acdes, recursos e coaganicApos o planejamento, na fase de
implementagéo, inicialmente sdo testadas as saug@resentadas em uma pequena parte do
processo, para identificar possiveis problemaspgqukerdo ocorrer quando da aplicagdo em
todo processo. A fase de teste € um elementoaptca rastrear o impacto das mudancas a
medida que sao efetivadas. Durante essa fase deraabzar medicdes para verificar se
ocorreu alguma melhoria na parte do processo ardenfimplantadas as acdes. Isso pode ser
feito por meio de gréficos comparativos.

Apos implementadas as mudancas no processo déoulisdio fisica e verificadas,
através de nova coleta de dados, as melhorias coegs0 e na satisfacdo dos clientes, os
resultados devem ser compartilhados com todas sso@e da empresa, de modo que gere
motivagcdo para melhoria continua nesse e nos dgmaiessos da empresa.

5.2.5 Etapa 5: Controlar

Nesta etapa deve ser criado um plano de controdecpee as melhorias implantadas se
sustentem no decorrer do tempo. Nesse plano devestat as agdes que serdao desenvolvidas
e as medidas de contingéncia caso 0 processo weapi@esentar novas variacoes. Devem ser
feitas coletas de dados periddicas para garardgiaquariabilidade esteja sob controle, ou seja,
dentro dos limites de especificacgéo.

Os métodos de controle podem ser qualitativos @ntifativos. As ferramentas de
controle que poderao ser utilizadas sédo: os gmsafide controle, de pizza, de barras, etc.),
lista de verificacdo, cronogramas e revisdes pmaddda situacdo. As melhorias ocorridas
nesta fase devem ser documentadas e padronizadas.

Em nivel estratégico o controle é exercido pela aliministracdo. Sua funcdo é
manter a integridade do programa seis sigma. Aarfentas utilizadas para o controle sao
reunides periddicas, relatérios de desempenho atepso, revisdes de projetos, entre outras.
A forte lideranca, a tecnologia, a utilizacdo steHtwaresestatisticos, a comunicacdo e a
educacédo continuada, daréo o suporte para quessaigia obtenha sucesso na organizacao

e seja um processo de melhoria continua.
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CAPITULO 6 - CONCLUSAO

Na analise da cadeia produtiva do Oleo de cangbmesente estudo mostrou que a
producdo de canola no Brasil ainda € menor quenanida. Nesse sentido, as empresas estédo
realizando acbOes de incentivo a producdo do graccaiwla junto aos produtores e
investimentos em pesquisa e desenvolvimento pacaltovo do grdo, de forma que a
demanda pelo produto ndo comprometa a disponitdidéo produto final. Outro fator
observado foi quanto a comercializacdo do Oleo egtd sendo feita totalmente para o
mercado nacional. Porém, a medida que houver unar mr@ducado, existe a possibilidade
do Oleo de canola tornar-se um produto de expatgodis a demanda pelo produto em
mercados externos, como os Estados Unidos, estéeadn consideravelmente, tornando-se
um mercado promissor para esse produto.

Em relacdo aos servicos de distribuicao fisicatpdes pela empresa produtora de 6leo
bruto de canola, em geral, foram avaliados de fopoaitiva quanto a satisfacdo e
apresentaram um elevado grau de importancia paciesges. Quanto ao atendimento, os
servicos que apresentaram maior indice de satisfagdh ordem crescente foram:
disponibilidade para remessa de amostras; pondakidna entrega dos pedidos,
relacionamento com o fornecedor; respeito com atlede pedida x quantidade atendida e
agilidade da equipe de vendas. Esses servigos foomsiderados muito importantes. Os
servigos, frequéncia de visita dos vendedores édaqda das visitas apresentaram baixo
indice de satisfacdo, assim como o menor grau gertdncia. Sugere-se que esses Servicos
sejam revistos e melhorados. Quanto a oferta deguss foi avaliado como muito importante
e os clientes estdo satisfeitos com esse servigantQ a confirmacdo de recebimento dos
pedidos e data de entrega, a maioria consideranderiancia moderada. Entretanto, um
elevado percentual de clientes ndo esta satisfeitoinsatisfeito. A empresa deve rever esses
servicos para satisfazer as necessidades existentes

Quanto a tomada de pedidos, faturamento e pagamesgico relacionado aos canais
de colocacdo de pedidos, dos seis clientes, ciopsideraram esse fator muito importante.
Entretanto, um cliente mostrou-se insatisfeito és donostraram-se nem satisfeitos nem
insatisfeitos com o servico disponibilizado pelapezsa. A empresa devera disponibilizar
outros tipos de canais para colocacao de pedidasnpahor atendé-los. Os fatores rapidez e

agilidade na emissdo das notas fiscais e notasidiséo claras e contém as informacdes
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necessdarias sdo considerados muito importantes,resaltados mostraram que os clientes
estdo satisfeitos com esse servigo.

Quanto aos servicos da logistica de transportgsoniisilizados pela empresa, o0s
clientes consideram muito importantes e estdofsitis com esse servico. Dos clientes
pesquisados, trés consideram muito importante @r fagilidade e presteza das
transportadoras (caso de frete CIF) e veiculogzadibs no transporte sdo adequados e bem
conservados. Mostraram-se satisfeitos e muitofsitis com esses servicos.

Quanto as informacfes prestadas, a maioria esttd safisfeita com as informacdes
prestadas pela empresa sobre a qualidade do olmndk. Esse servigo é considerado muito
importante para os clientes. Quanto aos servigzaepesquisa e indicacdo de empresas de
transportes ndo estdo satisfeitos nem insatisfgim®em, eles consideram de importancia
moderada. A maioria considera de extrema impord&mee a empresa repasse informacoes de
mercado e de fornecedores envolvidos na cadeiaifivad

A andlise deCluster mostrou-se uma ferramenta eficaz para identifisaclientes que
mais se assemelharam em relacdo a satisfacdo etampa dos servicos prestados pela
indUstria. As ndo-respostas e as questbes queenaplisavam prejudicaram as analises de
Cluster, j& que havia poucos clientes. Entretanto, notoursa tendéncia entre os clientes 1, 2
e 3, geralmente, pertencerem ao me§huster. Por outro lado, observou-se que os clientes 5
e 6 geralmente formavaflustersindividualmente, e que o cliente 4 nunca forn@uster
porque sempre havia respostas nao validas. Identiie que o cliente 4 estd muito satisfeito
com quase tudo, e € o individuo que mais atribypont@ncia aos servicos pesquisados,
destacando-se dos demais. Os pontos mais critiwontados foram com o cliente 6 que se
mostrou insatisfeito quanto a disponibilidade deeeipacdo de entrega de pedidos, critério
que ele considera de importancia moderada e coifietec 1 que se mostrou insatisfeito
quanto a disponibilidade de canais de comunicagée gplocacéo de pedidos, critério que ele
considera muito importante.

Apbs estas andlises foi proposto um modelo de gex@ento que sugere a utilizacao
das etapas da metodologia seis sigma. Com a adies®e modelo a empresa podera criar
uma atitude focalizada no cliente e obter melhonassatisfacdo dos mesmos, reducéao de
defeitos e consequientemente de custos e a crigg@padtunidades estratégicas de negdcio.
Além de: (1) maior eficiéncia operacional; (2) nwlh da qualidade e (3) capacitacdo dos

colaboradores, entre outros.
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Ressalta-se, entretanto, que o presente estuddneisé@lo ao servico de uma empresa
que detém 67% do mercado brasileiro de 6leo bratgahola. Porém, o modelo proposto
podera ser adaptado e utilizado por outras empgesapossuem as mesmas caracteristicas da
empresa estuda e adotam 0s mesmos servicos deuilsto fisica.

Um gerenciamento adequado dos servicos de digtéibufisica para os produtos
agroindustriais é fundamental para o sucesso dgpscis da empresa. Pois, adiciona valor ao
produto e contribui para sua preservacdo e dispiolaile no mercado. E por meio da
utilizacdo de estratégias e ferramentas da quaidadprocesso de distribuicédo fisica que a
empresa podera minimizar erros ou falhas, garamtisatisfacdo dos seus clientes e
disponibilizar servicos superiores aos seus coantes.

Como recomendacao, sugere-se que este estudeisejads demais etapas da cadeia

produtiva do 6leo de canola e nos demais setooekifivos da empresa.
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