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RESUMO

A satisfagcdo do consumidor é o que mantém o vinculo entre partes, podendo levar a
fidelizacdo, sendo uma reagao que o cliente tera somente apds a contratagao e ter
usufruido de um atendimento de qualidade. Nesse contexto, este trabalho tem como
objetivo apresentar estratégias de atendimento ao cliente, sobretudo no pds-venda,
como forma de promover a sua satisfacdo e consequente fidelizacido na tomada de
servigos de transporte de cargas em geral. A pesquisa tem abordagem qualitativa e
quantativa e se desenvolveu através da aplicagdo do método survey e da pesquisa
bibliografica, a fim de apresentar a proposta de melhoria. Pode-se identificar a
viabilidade operacional e financeira da proposta apresentada, sobretudo, por se tratar
de aprimoramentos dos procedimentos internos do setor comercial e que envolve
acoes de baixo ou zero investimento.

Palavras chave: Atendimento ao cliente. Pds-venda. Prestacdao de servigos.

Transporte de cargas.
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1 INTRODUGAO

Escolheu-se para realizagcdo do diagnéstico empresarial, a Bento Brasil
Transportes e Logistica Ltda, empresa especializada em transportes rodoviarios de
cargas em geral, originarias do Rio Grande do Sul para outros Estados Brasileiros.

Pretendeu-se, por meio do diagndstico empresarial, identificar a area da
organizagao que necessita de aprimoramento, para que se aplique o presente projeto.
Para tanto, o diagndstico se realizou a partir da pesquisa aplicada de natureza
exploratoria e bibliografica, realizada através da pesquisa de campo com aplicagao de
uma entrevista em profundidade estruturada junto aos colaboradores e coordenadores
responsaveis pelos setores da empresa, a fim de obter as informagdes necessarias
para embasar a escolha da area de aplicagao do projeto.

Por meio do diagnéstico empresarial foi possivel perceber que na empresa
Bento Brasil Transportes ha caréncia de estratégias no atendimento pds-venda, bem
como inexistem procedimentos padronizados de atendimento ao cliente, o que
viabiliza a realizac&o do presente trabalho.

Escolheu-se o setor comercial para a apresentagao da proposta de melhoria
que tem por objetivo apresentar estratégias de atendimento ao cliente, sobretudo no
pos-venda, como forma de promover a sua satisfagcado e consequente fidelizacdo na
tomada de servigos de transporte de cargas em geral.

Por objetivos especificos tem-se: a) identificar as necessidades de
mudangas e os fatores criticos do processo de atendimento pds-venda; b) determinar
as estratégias de aprimoramento para o atendimento das necessidades formais dos
clientes; c) definir estratégias de atendimento pds-venda ao cliente objetivando sua
fidelizagdo; e d) buscar informagdes junto a coordenacédo do setor em relagdo a
viabilidade financeira e operacional da proposta de melhoria apresentada.

O projeto desenvolvido apresenta 10 capitulos. No primeiro, consta a
caracterizagao da empresa, com a identificagdo da organizagao, descricdo de um
breve histérico da empresa, citando os principais fatos ocorridos desde a fundacéao
até a linha de apresentagao da empresa e a forma como esta estruturada atualmente.

No segundo capitulo, ocorre a caracterizagdo do ambiente externo da
empresa Bento Brasil Transportes, com a analise do microambiente e do
macroambiente e seus fatores, positivos e negativos.

O capitulo trés traz o diagnostico empresarial, com analise da administragao
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em geral que abrange o planejamento estratégico, o tipo de administragcéo e sistema
de informacgdes; a area de marketing e vendas, com a pesquisa de mercado, servigos,
formacgao de precos, comunicagao e vendas; area de operagdes, com layout, fluxo de
atendimento, geréncia de reclamagdes e garantia e assisténcia técnica.

Também, no mesmo capitulo buscou-se analisar a area de aquisicido de
materiais, a fim de avaliar os critérios utilizados para aquisicdo e controle dos materiais
da empresa e se ha estoque gerado em algum setor. Ainda, analisou-se a area de
gestdo de pessoas com o intuito de averiguar as politicas aplicadas a gestdo de
recursos humanos, como as de motivagéo e treinamento, plano de cargos e salarios
e sistema de recrutamento e selecao de pessoas.

No Capitulo Quatro do projeto, fez-se o diagndstico empresarial abordando
todas as areas da empresa, englobando desde a administragdo geral, marketing e
vendas, operagdes, area de materiais, gestdo de pessoas e finangas.

No Quinto Capitulo, ha o delineamento da proposta de melhoria, em que se
busca analisar a area em que o projeto sera aplicado, qual seja, a comercial, cuja base
€ a matriz SWOT. Com base na matriz, identificou-se os pontos fracos e fortes,
oportunidades e ameacgas, buscando verificar os pontos criticos e trabalhar na
melhoria dos mesmos.

Para o desenvolvimento do projeto de melhoria foi definido o tema,
abordando-se a perspectiva de melhoria para o setor escolhido, definindo-se o
problema, os objetivos geral e especificos, que foram definidos com base na meta
proposta, como forma de nortear o detalhamento e o rumo que o projeto deve tomar
para obter sucesso na execugdo e aplicabilidade do presente projeto, que se
encontram no Capitulo Sexto.

Em seguida, no Capitulo Sétimo, buscou-se abordar a revisdo da literatura,
trazendo a analise do setor de transportes terrestres no Brasil, com a analise do
cenario do transporte de cargas, assim como tragou-se importantes definicbes sobre
o processo de vendas, a qualidade do atendimento ao consumidor, o pds-venda e a
satisfagao dos clientes.

No Oitavo Capitulo, tem-se o delineamento dos procedimentos metodologicos
consistentes no delineamento da pesquisa, participantes do estudo e definicado do
processo de coleta e analise dos dados, com a consequente analise dos resultados
obtidos por meio da pesquisa qualitativa aplicada, exposicao esta feita no Capitulo

Nono.
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Neste mesmo Capitulo encontra-se a tabulagdo dos dados obtidos, que
consite em caracterizar a amostra e demonstrar os resultados em relagdo ao
relacionamento com a empresa, qualidade no atendimento, atendimento pds-venda,
satisfagcao do cliente e sugestdes colhidas por meio da pesquisa aplicada.

As recomendacdes, a apresentagao do problema e as acgdes propostas estao
no Capitulo Décimo, assim como o plano de acido, a viabilidade operacional e
financeira da proposta sugerida. Por fim, tem-se as conclusdes e referéncias do
presente trabalho, assim como os apéndices gerados para a coleta dos dados do

diagnostico e da pesquisa quantitativa.
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2 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

Para proporcionar a ambientacdo necessaria ao entendimento do presente
diagndstico, importante se faz expor a respeito do surgimento da Bento Brasil
Transportes no Rio Grande do Sul e sua expansao pelos demais estados brasileiros,
no ramo de transportes rodoviarios de cargas.

2.1 DADOS GERAIS

a) Razéo Social: Bento Brasil Transportes e Logistica Ltda.

b) Nome Fantasia: Bento Brasil Transportes.

¢) Ramo de atividade: 49.30-2-02 - Transporte rodoviario de carga, exceto produtos
perigosos e mudangas, intermunicipal, interestadual e internacional

d) Descricédo das atividades secundarias:

49.30-2-01 — Transporte rodoviario de carga, exceto produtos perigosos e mudangas,
municipal;

49.30-2-04 — Transporte rodoviario de mudancas;

52.11-7-99 — Depositos de mercadorias para terceiros, exceto armazéns gerais e
guarda-moveis; e

52.50-8-04 - Organizagao logistica do transporte de cargas.

e) CNPJ: 90.912.429/0001-48

f) Socios: Livanir Cenci — Socio-Administrador e Junior Prestes — Socio.

g) Inscricdo Estadual: 045/0087727.

h) Inscricado Municipal: 13433.

i) Endereco: Rua Josué Paese, n°® 655, Distrito Industrial Burati, Farroupilha — RS,
CEP: 95181-899.

j) Contatos: (54) 3259-2100 / WhatsApp: (54) 999197.4526 (Vendas) / (54) 98133-
5982 (SAC). E-mails: comercial@bentobrasil.com.br / sac@bentobrasil.com.br
rhrs@bentobrasil.com.br

k) Website: www.bentobrasil.com.br

I) Logomarca da empresa: a Figura 1, a seguir, retrata a atual logomarca da Bento

Brasil Transportes:
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Figura 1 — Logomarca Empresarial

RS- DF-TO-MA-PI-GO - PA bentobrasilcambry %

Fonte: Arquivo da empresa (2020).

Vale referir que a empresa analisada possui mais de 40 anos de atuagéo no
ramo de transporte rodoviario de cargas, tendo sua sede na regido da Serra Gaucha,

em Farroupilha/RS.

2.2 HISTORICO

Fundada em Bento Gongalves, no Estado do Rio Grande do Sul, em 13 de
Marco de 1980, pelos Sr. Izalino Todescatto e seu filho, Sr. Joacir Todescatto, a Bento
Brasil transportes surgiu da ideia que tiveram de criar uma empresa transportadora,
vez que ambos trabalhavam de caminhoneiros e rotineiramente realizavam a ligagao
Bento Goncalves/RS ao Estado do Para, na capital Belém.

Ambos idealizadores realizavam o transporte terrestre de cargas para a
industria moveleira e vitivinicola da Serra e ao retornar das viagens, carregavam
madeira que abastecia a industria local. Diante do propdsito de se tornarem
empreendedores, reuniram-se no escritério contabil de Osmar Roberto Migliavacca, a
fim de denominar a empresa juridicamente, sendo que apds acerto das respectivas
clausulas, chegaram ao impasse da escolha do nome da referida constituicao.

Apos varias discussdes acerca do nome empresarial, foi acatada a ideia do
Senhor Izalino, que segundo ele se baseada na inspiragao do crescimento, pensando
em atender todo o Brasil, entao, a razao social desde sua fundacao ficou sendo Bento
Brasil Transportes Ltda e seu nome fantasia até hoje € Bento Brasil.

Com o passar dos anos e a consolidagao no mercado de transporte de cargas,
0s negocios foram aumentando e a transportadora que a principio possuia um
deposito de aproximadamente 225m?, precisou edificar uma nova unidade em Bento

Gongalves, com area total de 27.144m?, sendo 1.250m? de depdsito e escritorio.
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Atualmente, a sede da empresa se localiza em Farroupilha, onde opera a
central, desde o ano de 2009, quando sentiu-se a necessidade de se ter uma nova
sede. Esta possui uma area total de 15.969,79m?, sendo desses um total de 4.560,00
metros de area construida.

Posteriormente, sentindo a necessidade de expansao, iniciou-se a construcao
da unidade de Ananindeua, na cidade de Grande Belém, no Para, que hoje
compreende uma area construida de 3.000,00m? e uma area total de 10.000m?, onde
se localiza um dos depdsitos da Bento Brasil.

No ano de 2015, a empresa, buscando aprimorar a logistica de atendimentos,
inaugurou uma filial propria na cidade de Ceilandia, em Brasilia, no Distrito Federal, a
qual possui area total de 2.000,00m?, sendo desse total, cerca de 1.200,00 de area
construida.

Ao longo dos anos, visando atender as necessidades de transporte para as
regides de atuagdo selecionadas pela administragdo da empresa, que eram os
estados de Para — PA, Maranhdo — MA, Piaui — PI, Tocantis — TO, Goias — GO e
Distrito Federal — DF, foram sendo desenvolvidas parcerias com distribuidores em
cada destino para que assim pudessem efetuar de forma mais eficiente a entrega das
mercadorias em todos os clientes daqueles Estados.

Nos dias atuais, diante dos mais de 40 anos de historia de trabalho integro e
de qualidade, a empresa conta com um quadro de 173 colabores distribuidos entre as
seis unidades da empresa, que complementam desde as atividades administrativas
até os servigos de coleta e entrega.

Nota-se que aos poucos a empresa foi se consolidando e projetando o nome
Bento Brasil como uma das referéncias em transporte de cargas no Estado Brasileiro,
sobretudo, na Regido da Serra do Estado do Rio Grande do Sul, onde se inaugurou
0s primeiros passos da trajetéria de sucesso dessa empresa.

Com este histérico e com profissionalismo implantado na Bento Brasil, os
negocios da empresa tendem a se tornar cada vez mais fortes, proporcionando aos

clientes a satisfagao e a confianca nos servicos prestados

2.3 SERVICOS

A empresa conta com infraestrutura moderna e processos de expedi¢cao que
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visam conferir grande agilidade no manuseio de cargas em geral’ com origem no Rio
Grande do Sul e com destino para PA, MA, PI, TO, GO e DF, para os mais diversos
setores e clientes, tomando por base o processo completo de logistica e transporte de
cargas a seguir descrito:

a) Coleta programada ou avulsa de cargas: Com frota propria, a empresa coleta as
cargas no local de origem de seu cliente, por meio de coletas avulsas (coleta unica)
ou programadas (com uma cadéncia semanal);

b) Composicao de carga: a empresa possui um centro de distribuicdo (CD) proprio
onde se realiza a composi¢céo da carga de transferéncia;

c) Transporte para CD: a carga segue para a base da empresa proxima ao ponto de
entrega, em centros de distribuigdo préprios ou homologados que permitem reduzir o
tempo em transito das mercadorias;

d) Entrega total: a mercadoria € processada e transferida ao ponto de entrega,
manuseados apenas por equipe com treinamento homologado pela Bento Brasil, de
modo a garantir a integridade de cada mercadoria.

Os tipos de frete se ddo na modalidade FOB e CIF. No primeiro, toda a
responsabilidade pelo transporte da mercadoria € do cliente, incluindo os riscos e os
custos operacionais do transporte e, consequentemente a responsabilidade pela
mercadoria a partir do despacho?. J4 na modalidade de frete do tipo CIF, todo o
transporte da mercadoria, incluindo os custos e riscos, sao de total responsabilidade
do remetente?.

As cargas tém origem no Rio Grande do Sul e sdo entregues ao Estado de
destino, sem intermediarios e transbordos de carga. No todo, sdo 6 (seis) estados
brasileiros: Goias — GO, Distrito Federal — DF, Para — PA, Maranhdo — MA, Piaui — PI
e Tocantins — TO. Nesse ultimo, trata-se de um depdsito terceirizado que presta
servigos para a Bento Brasil Transportes.

Veja-se o mapa demonstrativo do transporte na Figura 2 a seguir:

1 Conforme artigo 3°, inciso |, da Lei n°® 13.703/2018, entende-se por carga geral, a carga embarcada
e transportada com acondicionamento, com marca de identificagdo e com contagem de unidades.

2 BALLOU, Ronald. H. Logistica empresarial: transportes, administragdo de materiais e distribuigdo
fisica. reimpr. Sdo Paulo: Atlas, 2007. p. 53.

3 GIOPATO, Daniela. Rastreamento: o parceiro do transportador. Disponivel em:
<https://www.ocarreteiro.com.br/revista-o-carreteiro/>. Acesso em: 02 abr. 2021. n.p.
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Figura 2 — Estados de atuacao da Bento Brasil Transportes

Fonte: Arquivo da empresa (2020).

As entregas no Distrito Federal séo realizadas em 21 (vinte e uma) cidades,
quais sejam: Aguas Claras, Arniqueiras, Brasilia, Brazlandia, Candangolandia,
Ceilandia, Cruzeiro, Gama, Guara, Lago Norte, Lago Sul, Nucleo Bandeirante,
Paranoa, Planaltina, Recanto das Emas, Riacho Fundo, Samambaia, Santa Maria,
Sao Sebastido, Sobradinho e Taguatinga.

No Estado do Para, localizado na Regidao Norte do Brasil, sdo 37 (trinta e sete)
cidades contempladas, sendo as pincipais: Santarém, Parauapebas, Paragominas,
Maraba, Capanema, Altimira, Abaetetuba, Ananindeua, Castanhal e Belém do Para.
Ainda na Regido Norte, a Bento Brasil Transportes contempla 112 (cento de doze)
cidades do Estado de Tocantins*, sobretudo em Porto Nacional, Guripi, Paraiso do
Tocantins, Araguaina e a Capital Palmas.

Na Regido Nordeste brasileira as entregas se dao em 02 (dois) Estados,
concentrando atendimento em 220 (duzentas e vinte) cidades, sendo 76 (setenta e

seis) no Piaui e 144 (cento e quarenta e quatro) no Maranhdo, o que totaliza 296

4 Vale referir que a unidade de TO se trata de um depdsito terceirizado, ndo sendo, portanto,
subordinado a Matriz da Bento Brasil Transportes, no RS.
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(duzentos e noventa e seis) cidades de atuagado da Bento Brasil Transportes.

Apesar de na regido Centro-Oeste ser apenas o Estado de Goias atendido
pela empresa, este € o Estado que possui o0 maior numero de cidades atendidas,
sendo, no total, 212 (duzentos e doze). Somando-se os 6 (seis) Estados Brasileiros
atendidos pela Bento Brasil, espalhados pelas regides Norte, Nordeste e Centro-
Oeste, tem-se que a empresa abrange 602 (seiscentas e duas) cidades brasileiras.

A Bento Brasil Transportes segue as melhores praticas do setor, garantindo o
minimo manuseio dos itens e o melhor acondicionamento possivel, visando garantir a
integridade da carga, por isso, todas as coletas da transportadora sao realizadas com
equipe e veiculos proprios, garantindo maior agilidade e expertise nos carregamentos.
Ainda, devido a larga experiéncia em entrega porta-a-porta, a empresa possui o
diferencial de garantir alta capilaridade de entrega, para todos os tipos de clientes,
incluindo empresas de E-commerce® e Business To Consumer — B2CS.

Do mesmo modo, também ha a possibilidade de o cliente realizar o
rastreamento ponta-a-ponta, que permite 0 acompanhamento da localizacao da sua
carga e tempo estimado de entrega, gragas ao fato de os veiculos serem rastreados
em tempo real, o que confere ainda mais seguranga para o cliente e para sua

mercadoria.

5 E-commerce (comércio eletrénico em portugués) é uma modalidade de comércio onde os negocios
e transagbes financeiras sdo realizadas via dispositivos e plataformas eletrdnicas, como
computadores, tablets e smartphones. Fonte: LIMA, Rachel Fanti Coelho. Praticas de gestédo do
transporte rodoviario de cargas nas empresas. Rio de Janeiro, 2008. p. 322.

6 O termo se refere ao modelo de negdcios onde uma empresa vende um produto, servigo ou
informacao diretamente para o consumidor, sendo este uma pessoa fisica. Fonte: MENCHIK, Carlos
Roberto. Gestao estratégica de transportes e distribuigdo. Curitiba: lesde Brasil, 2010. p. 283.
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3 CARACTERIZAGAO DO AMBIENTE EXTERNO

Toda organizagao esta inserida em um ambiente externo, sofrendo positiva
ou negativamente seus reflexos. Assim, é preciso identificar as ameagas e
oportunidades que permeiam seu entorno para que seja possivel aplicar estratégias
mais seguras diante da necessidade da empresa.

Assim, passa-se a estudar nesse capitulo o microambiente e suas
composicdes, quais sejam: os clientes, fornecedores, concorrentes e entidades
reguladoras e, também, o macroambiente e todos os fatores que podem influenciar
diretamente o desenvolvimento da empresa, como fatores econémicos, politicos,

tecnoldgicos e sociais.

3.1 MICROAMBIENTE

No ambiente organizacional, diante de um mundo amplamente competitivo, é
importante que o empreendedor identifique quem s&o os seus clientes e fornecedores,
de modo que seja possivel projetar seus pontos fracos e fortes em relacédo a
concorréncia ao mercado de atuacao.

Diante disso, o microambiente &€ composto pelas forgas e agentes que estédo
proximos a empresa e que muitas vezes alteram sua capacidade competitiva, por isso
o empreendedor deve estar atento as oportunidades e ameacgas que estao presentes
nesse ambiente e que poderdo beneficiar ou prejudicar a competitividade da
empresa’.

Fazem parte do microambiente de uma organizagao: clientes, fornecedores,

concorrentes e entidades regulamentadoras, os quais serao analisados a seguir.
3.1.1 Clientes
Um dos principais desafios de todo empreendimento € atrair clientes e

relacionar-se com eles de maneira satisfatoria. Diante disso, € importante, oferecer-

Ihes valor justo, seguranga e confianga nos servigos realizado e qualidade no

7 CHIAVENATO, Idalberto. Empreendedorismo: dando asas ao espirito empreendedor. 4. ed. Sdo
Paulo: Manole, 2012. p. 52.
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atendimento de modo que o conquiste a ponto de torna-lo fidelizado?®.

Atualmente, na Bento Brasil Transportes os servicos sao prestados
aproximadamente 10 segmentos de mercado ou modelo de negdcio, a partir do
transporte rodoviario de cargas em geral, quais sejam: moveleiro, vinicola, produtos
plasticos, balas e doces, alimenticio, material elétrico, acessorios, construgéo civil,
utilidades domésticas, pet, veterinario e E-commerce, excluindo-se do rol de produtos
transportados os quimicos e farmacéuticos.

Em seu quadro de clientes, tem-se que, em sua grande maioria, Sdo pessoas
juridicas, sejam de pequenas, grandes ou médias empresas e também uma parcela
de clientes pessoas fisicas. Ainda, sdo tomadores dos servicos, as empresas de
comercio eletrénico — E-commerce — e 0os que tem atuacao no Business To Consumer.

Como as cargas tém origem no Rio Grande do Sul, em sua grande maioria os
seus clientes se concentram nesta regido, sobretudo, na Regido da Serra, sendo que

seus principais clientes sdo empresas como:

a) Grupo Tramontina: Tramontina S/A Cutelaria, Tramontina Multi S/A, Tramontina
Garibaldi S/A — Industria Metalurgica, Tramontina TEEC S/A, Tramontina Eletrik S/A,
Tramontina Farroupilha S/A — Industria Metalurgica;

b) Grupo Inbetta: Sanremo S/A, Ordene S/A, Bettanin Industrial S/A, Superpro
Bettanin S/A — Industria e Comércio de Materiais de Limpeza, Pinceis Atlas Ltda;

c) Grupo Todeschini: Todeschini S/A — Industria de Moveis, ltalinea Industria
Moveleira Ltda, Moveis Carraro Ltda, Avantti Moveis para Escolas Ltda;

d) Grupo Valduga: Casa Valduga Vinhos Finos Ltda, Adega Casa de Madeira Ltda,
Ponto Nero Industria de Bebidas Ltda, Cervejaria Leopoldina Ltda, Vinotage
Cosmeéticos Ltda, Domno do Brasil Industria e Comércio Ltda;

e) Galvanotek Embalagens Ltda;

f) Max Metalurgica Ltda;

g) Fabrica de Moveis Florense Ltda;

h) Telasul Industria Moveleira S/A;

i) Grupo K1 S/A Kappesberg;

j) Unicasa Industria Moveleira S/A;

8 PORTER, Michael Eugene. Estratégia competitiva: técnicas para andlise de industrias e da
concorréncia. 2. ed. Rio de Janeiro: Campus, 2004. p. 57.
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k) Docile Alimentos Ltda;

I) Florestal Alimentos S/A,;

m) Limpamania Industrial Eireli;

n) Intral S/A — Industria de Materiais Elétricos;
0) Multimoveis Industria Moveleira Ltda;

p) Future Industria Moveleira Ltda;

q) Pabovi Plasticos Ltda;

r) Metalurgica De Toni Ltda;

s) Politorno Méveis Ltda.

3.1.2 Fornecedores

Em todo empreendimento, os fornecedores sdo pecas fundamentais para o
sucesso empresarial. Estabelecer relacbes de confianga a partir dos fornecedores
responsaveis pela concessao de produtos e/ou de servigcos necessarios para que
uma organizagao produza os seus proprios produtos e/ou servigos, significa obter
vantagens perante a concorréncia®.

Assim sendo, a Bento Brasil Transportes possui fornecedores que atuam

como parceiros nos diversos fornecimentos de maquinas e servigos, tais como:

a) Carretas: Facchini Implementos Rodoviarios e Randon (Caxias do Sul/RS);

b) Cavalos: Volvo e Scania;

c) Pecgas para a frota: Roni Chaves (Caxias do Sul/RS), Scherer Autopecas (Caxias
do Sul/RS), CBA Automotiva (Porto Alegre/RS);

d) Servigos para frota: Brasdiesel (Garibaldi), Dipesul (Caxias do Sul/RS), Dicave
(Palhoga/SC), Dinamica (Sao Leopoldo/SC);

e) Rastreadores: Sascar (Sdo Paulo/SP) e Autotrac (DF);

f) Abastecimento — Rede SIM (RS e SC), Rede Pelanda (PR), Rede Prata (GO e
TO), Rede Marajo (TO e MA), Postos Roda Viva (PA);

g) Pneus — Pneus Bridgestone (Farroupilna/RS), Savar pneus Michelin (Porto
Alegre/RS);

® SOBRAL, Filipe; PECI, Alketa. Administragao: teoria e pratica no contexto brasileiro. Sdo Paulo:
Pearson Prentice Hall, 2008. p. 32.
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h) Seguro Frota — Banco do Brasil Seguros;

i) Inspegoes — Programa Despoluir, Servigo Social do Transporte e Servigo Nacional
de Aprendizagem do Transporte — SEST SENAT e INMETRO;

j) Pedagio — Repom (SP);

k) Treinamentos — SEST SENAT;

) Instituicées Bancarias — Banco do Brasil e Banco Itau.

No que se referem a localizagao os fornecedores dos veiculos estes estao
no Rio Grande do Sul, na cidade de Caxias do Sul e em Votuporanga — Sdo Paulo,
sendo que ambas fornecedoras, Facchini Implementos Rodoviarios e Randon,
possuem distribuidores em diversos Estados brasileiros.

Quanto ao fornecimento dos cavalos mecénicos (conjunto da cabine, motor
e rodas de tragdo com eixos) esse é feito pelas fabricantes de caminhdes Volvo e
Scania. Ja as pecas sao fornecidas por empresas locais, de Caxias do Sul/RS, sendo
a Roni Chaves Pecas para Caminhdes Multimarcas e Scherer Autopegas. No mesmo
Estado, em Porto Alegre, tem-se a CBA Automotiva, que oferece todo tipo de pegas
para a frota de caminhdes.

No mesmo sentido, os pneus sao fornecidos pela Bridgestone, de
Farroupilha/RS e Savar Pneus Michelin, de Porto Alegre/RS e, os servigos para a
frota sdo fornecidos pelas Concessionarias Dipesul, em Caxias do Sul e Dicave, em
Palhoga/SC, da fabricante Volvo e Dinamica Techdiesel (Sdo Leopoldo) e
Brasdiesel, filial de Garibaldi, no caso da fabricante Scania.

Para garantir a seguranga das cargas e veiculos possui convénio com as
seguradoras Sascar, em Sao Paulo e Autotrac no DF, especialistas em tecnologia
de rastreamento e monitoramento de frotas, que possibilita acompanhar o
deslocamento do produto desde o momento em que ingressa na carga até a
efetivagdo da entrega ao destinatario. No mesmo sentido, o seguro da frota é
realizado pelo Banco do Brasil Seguros.

O servigo de abastecimento é faturado mensalmente e os abastecimentos
sdo pagos semanalmente na Rede SIM (no RS e SC), Rede Pelanda do Estado do
PR, Rede Prata (GO e TO), Rede Marajo (TO e MA) e Postos Roda Viva (PA). Nota-
se que dos 7 (sete) Estados de convéncio com as redes de abastecimentos, em 5
(cinco) deles a empresa Bento Brasil Transportes atua.

Pensando na questdo socioambiental, a empresa também conta com o



22

servigo de inspegdes realizado pelo Programa Despoluir (CNT SEST SENAT), que
promove a melhoria da qualidade de vida dos transportadores, engajando-os em
acdes de responsabilidade socioambiental. orientagdes de saude e seguranca.

A gestao do pedagio é prestada pela Repom (SP), que realiza de forma agil
e transparente, a vinculagdo de TAGs e cartdes aos caminhdes sem burocracia,
possibitando o acompanhamento de tudo pela plataforma online. Ja os treinamentos
sao realizados pelo Servico Social do Transporte e Servico Nacional de
Aprendizagem do Transporte — SEST SENAT, que atua na formagdo e na
qualificacdo de profissionais, especialmente, no oferecimento de cursos
especializados, presenciais e a distancia que abrangem diferentes areas do
conhecimento, relacionadas desde a atividades operacionais de transporte e

logistica até a gestao dos negdcios.

3.1.3 Concorrentes

Conhecer e analisar a concorréncia sdo ag¢des importantes para o mundo
dos negocios. Os concorrentes sdo organizagdes que atuam no mesmo setor ou no
mesmo tipo de negdcio, ofertando os mesmos produtos e/ou servigos aos clientes'.
Analisa-los permite criar agdes que ganham destaque nesse cenario competitivo que
€ o de prestacao de servigos de transporte rodoviario de cargas em geral.

Assim, os principais concorrentes e diferenciais ou semelhangas com a

Bento Brasil Transportes estao listados a seguir:

a) Transportes Bertolini Ltda: Com sede em Bento Gongalves/RS, a empresa esta
ativa ha 42 anos e possui diversas filiais, podendo citar as de GO e PA;

b) Tecmar Transportes: A matriz se localiza em S&o Paulo/SP e possui filiais em
Caxias do Sul/RS e Cacoeirinha/RS. Atuante ha 19 anos no mercado, possui diversas
parcerias na regidao Nordeste, especialmente no MA. Sua frota é propria e possui
centros de distribuicao e armazenagem,;

c) Prattica Logistica: Ha 16 anos no mercado, ealiza suas entregas diretas, sem
redespachos. Sua Matriz se encontra em Garibaldi/RS e suas filiais em GO e DF.

d) Giro Transportes Rodoviarios: Com sede em Garibaldi/RS, realiza cargas em

0 SOBRAL, Filipe; PECI, Alketa. Op. Cit. p. 45.
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geral para o ramo de mdveis, produtos metalurgicos, bebidas, utilidades domésticas
e de E-commerce. Possui frota de caminhdes propria e com programa de diminuigéo
de emissao de gases e residuos poluentes. Faz rastreamento das cargas. Nao possui
sitio eletrénico ativo e esta no mercado ha 20 anos; e

e) Sulméveis Transportes: Sede em Bento Gongalves e realiza transportes de cagas
para PA, Pl e MA. Trabalha ha 23 anos com entregas programadas e agendamento
de mercadorias para coleta online.

Consolidada no mercado ha 40 anos, a empresa possui base sélida de
clientes e se destaca perante a concorréncia pelo fato de realizar as rotas do Rio
Grande do Sul para outros Estados (MA, PI, GO, DF, PA e TO), enquanto, a grande
maioria dos concorrentes atua em varios Estados e tém diversos pontos de origem
da carga, o que faz com que haja maior demora na entrega desta ao destinatario.

Dessa forma, os concorrentes da Bento Brasil Transportes sao mais indiretos
que diretos, pois sua grande maioria n&o transporta para os Estados em que a Bento
Brasil Transportes atua. De igual modo, muitas delas nédo possuem o mesmo nivel
de equipamentos essenciais para um transporte agilizado, vez que nao possuem a
mesma organizagao logistica que a Bento, no que se refere aos depdsitos e centros
de distribuig&o.

Em relacdo a ameaca de produtos ou servicos substitutivos, a fortaleza
tecnolégica relaciona a influéncia que os produtos substitutos exercem ou podem
exercer sobre algo que ja existe no mercado, ou seja, os substitutos reduzem os
retornos potenciais de uma empresa, colocando um teto nos precos que as empresas
podem fixar um lucro'.

Nesse ponto, um diferencial da Bento Brasil Transportes € que os pacotes e
volumes embarcados sédo conferidos eletronicamente, garantindo maior seguranca e
assertividade no processo logistico de entrega. Por outro lado, percebe-se que ao
longo da sua histéria, surgiram novos entrantes que hoje se mantém no ramo de
transportes de cargas em geral.

A entrada de novos concorrentes pode apresentar como consequéncia uma
reducdo da rentabilidade das empresas ja existentes, visto que a entrada de novos

concorrentes implica em uma queda nos precos e no aumento da demanda por

" PORTER, Michael Eugene. Op. Cit. p. 32.
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insumos, o que levara a um inflacionamento nos custos do produto final'2.

Quanto a novos entrantes no ramo de atuacao da Bento Brasil Transportes,
nao ha conhecimento de alguma nova empresa que exergca as mesmas atividades e
que tenha chegando ao mercado recentemente. Quanto a substitutos, poder-se-ia
dizer que o transporte fluvial e maritimo seriam os mais indicados, todavia, no cenario
de atuacgao da Bento Brasil Transportes, especialmente na regido do Rio Grande do
Sul, esse modal de transporte nao é viavel e, portanto, ndo ha indicativos de possiveis
substitutos do transporte rodoviario de cargas.

De certo modo, para suprir a demanda por transportes, especialmente em
relacédo a faro de que os consumidores compram mais pela internet, sobretudo nesse
periodo de pandemia do Covid 19, a empresa sente a necessidade de identificar o
melhor custo x beneficio em relacdo ao abastecimento de combustivel, pneus e
manutengdo em geral da frota de caminhdes.

Em que pese esse fator ndo influenciar no empreendimento apresentado pelo
fato de a empresa trabalhar com consumidores finais, a pressdo dos compradores ira
influenciar positivamente ou negativamente a rentabilidade futura do mercado em que
a empresa ira atuar e também ela prépria, vez que o pre¢o dos servicos devera ser
(re)alocado de acordo com a economia, tanto a vivenciada no RS como nos demais

Estados de atuagao da Bento Brasil Transportes.

3.1.4 Entidades regulamentadoras

Inicialmente, vale referir que, no Ramo de atuacdo da Bento Brasil
Transportes, a fiscalizagdo do transporte rodoviario de cargas € realizada pela
Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — ANTT — uma autarquia sob regime
especial, que tem sede e foro no Distrito Federal, e esta presente em todo o territorio
nacional por meio das Unidades Regionais e Postos de Fiscalizagao.

A Agéncia foi criada por meio da Lei n® 10.233/2001'3 e regulamentada pelo
Decreto n° 4.130, de 13 de fevereiro de 2002, que estabeleceu como diretrizes a
promogao do desenvolvimento econdmico e social, a preservacdo do interesse

nacional, a garantia da integragao regional e, sempre que for possivel, dos menores

2 |dem, p. 27.
3 BRASIL. Lei n° 10.233, de 5 de junho de 2001.Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/leis_2001/110233.htm>. Acesso em: 02 abr. 2021.
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custos dos servicos prestados’.

Por meio da Resolugdo n°® 5.862/2019, a ANTT regulamenta o cadastro da
Operagao de Transporte necessario para a geragao do Cddigo Identificador da
Operagao de Transporte — CIOT — e os meios de pagamentos do valor do frete
referentes a prestagao de servigos de transporte rodoviario remunerado de cargas’®.

Tal Resolugdo traz ainda a obrigatoriedade a todo caminhdo do Cddigo
Identificador da Operacéo de Transporte — CIOT, que € um codigo numérico unico
obtido por meio do cadastramento da Operagdo de Transporte nos sistemas
especificos, que identifica cada contrato de frete e, € por meio desse cdédigo que a
ANTT regulamenta o pagamento de fretes do transporte rodoviario de cargas e
garante a seguranga do motorista'®. Isso acaba por aumentar os valores do frete e
torna a industria brasileira mais competitiva.

No ano de 2020, por exemplo, uma atualiza¢do ja aconteceu no més de maio
pela Resolugdo n°® 5.890, que alterou o Anexo |l da Resolugdo n° 5.867, de 14 de
janeiro de 2020, em razao do disposto no § 3° do art. 5° da Lei n°® 13.703, de 8 de
agosto de 2018, atualizado o tabelamento de pisos minimos de frete rodoviario no
Brasil. Tais atualizagdes, normalmente, acontecem antes dos dias 20 de janeiro e 20
de julho de cada ano.

No ano de 2018, diante da inércia do Poder Executivo frente as demandas
dos transportadores rodoviarios de cargas em geral culminou, no dia 21 de maio
daquele ano, em uma greve geral de caminhoneiros, a qual provocou uma grave
crise, de abrangéncia nacional, de abastecimento de produtos essenciais. Essa
situacdo forcou a criacdo da Politica Nacional de Pisos Minimos do Transporte

Rodoviario de Cargas — PNPM', que visa atender as reivindicagdes dos

4 BRASIL. Decreto n° 4.130, de 13 de fevereiro de 2002. Aprova o Regulamento e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos Comissionados e dos Cargos Comissionados Técnicos da Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, e da outras providéncias. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/2002/D4130.htm>. Acesso em: 02 abr. 2021.

5 AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES. Resolugdo 5.862, de 17 de
dezembro de 2019. Regulamenta o cadastro da Operagdo de Transporte necessario para a
geragao do Cdédigo ldentificador da Operacéo de Transporte - CIOT e os meios de pagamentos do
valor do frete referentes a prestagdo de servigos de transporte rodoviario remunerado de cargas.
Disponivel em:
<https://anttlegis.antt.gov.br/action/UrlPublicasAction.php?acao=abrirAtoPublico&cod_modulo=16
1&cod_menu=6616&num_ato=00005862&sgl_tipo=RES&sgl_orgao=DG/ANTT/MI&vIr_ano=2019
&seq_ato=000>. Acesso em: 02 abr. 2021. n.p.

16 |dem, n.p.

7 BRASIL. Lei n® 13.703, de 8 de agosto de 2018. Institui a Politica Nacional de Pisos Minimos do
Transporte Rodoviario de Cargas. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
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transportadores rodoviarios de carga por condi¢gdes razoaveis na realizagcdo de
fretes.

Postas sob analise as ja citadas Resolugdes da ANTT, nota-se que o valor
praticado em 2019 sofreu queda em més de janeiro. Pela Resolugéo de maio, houve
uma nova alteragdo nos valores médios para o transporte rodoviarios de cargas, o
que denota um cenario instavel para as empresas de transportes, sobretudo para as
de cargas em geral.

De fato, desde o inicio da pandemia do Novo Coronavirus — Covid-19, em
meados de margo de 2020, o pregco médio do diesel vem sofrendo significativas
quedas consecutivas, sendo que nos meses de margo, abril e maio deste ano, houve
um recuo de 3,4%, 7,4% e 7,4%, respectivamente, em relagdo ao més anterior e, no
acumulado de janeiro até junho de 2020, houve queda de 18% no preco médio
praticado do combustivel'8.

Nesse sentido, outra norma que influencia nas atividades da empresa Bento
Brasil Transportes € que, considerando os clientes da empresa, em sua grande
maioria pessoas juridicas, estes estdo amparados pelo Cédigo de Defesa do

Consumidor'™ — CDC, conforme o art. 2° e 14 do dispositivo supra:

Art. 2° - Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigo como destinatario final.

Art. 14 - O prestador de servigos responde de forma objetiva pela reparagao
dos danos causados aos consumidores pelos defeitos relativos aos servigos
prestados e palas informacdes insuficientes ou inadequadas sobre a fruigao
€ 0s riscos dos servicos.

Desse modo, em toda relacdo que for caracterizado como consumo incidira
o CDC, que ampara o consumidor prevé que ha o dever de reparagao do prestador
de servigos se der causa ao dano. doutro lado, o art. 753 do Cadigo Civil?® — CC —
prevé que: “se o transporte ndo puder ser feito ou sofrer longa interrupgéo, o

transportador solicitara, incontinenti, instrugcdes ao remetente, e zelara pela coisa,

2018/2018/Lei/L13703.htm>. Acesso em: 02 abr. 2021.

8 AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS. Disponivel em:
<http://www.anp.gov.br/institucional>. Acesso em: 02 abr. 2021.

19 BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Dispde sobre a protecao do consumidor e da
outras providéncias. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm>. Acesso em: 02 abr. 2021.

20 BRASIL. Lei n° 10.406, de 10 de janeiro de 2002. Institui o Cddigo Civil. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406compilada.htm>. Acesso em: 02 abr. 2021.
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por cujo perecimento ou deterioragao respondera, salvo forga maior”. Assim, caso o
transporte ndo possa ser realizado, cabera ao transportador zelar pela carga, por

cujo perecimento ou deterioragao respondera.

3.2 MACROAMBIENTE

Uma das melhores formas de gerir um empreendimento de sucesso é guia-lo
ao alcance efetivo de suas metas, conhecendo profundamente o cenario, interno e
externo, no qual a empresa esta inserida. Assim, o “macroambiente € o ambiente
externo a empresa, cujas variaveis nao podem ser diretamente controladas pela
firma2!” e também definido como um “conjunto de agentes que afetam diretamente a
empresa, mas que ndo podem ser controlados por suas agdes de marketing; contudo,
interagem com ela de modo dindmico™?2.

Dessa forma, nota-se que o macroambiente é formado por um conjunto de
forcas ambientais que interferem nos negécios da empresa, mas que nao sao
passiveis de seu controle. E possivel, de forma planejada e assertiva, tragar um
planejamento estratégico de acgdes, desde que se leve em consideragdo as
particularidades do ambiente em que o empreendimento esta inserido?3.

Diante disso, estuda-se o ambiente externo que circunda a Bento Brasil
Transportes, de modo a identificar os fatores que influenciam a fluicdo do negdcio,
englobando, para tanto, a andlise dos fatores econémico, politico, tecnoldgico e

sociais.

3.2.1 Fatores Economicos

O transporte de cargas no modal rodoviario, no Brasil, € um setor com
produtividade afetada devido a situacdo econémica do Pais, vez que a alta da
inflacdo influencia drasticamente no alcance dos objetivos das empresas desse
ramo, sobretudo, por envolver o uso de combustivel, que oscila de valor muito

rapidamente.

21 FARIAS, Claudio DUSCHITZ; Caroline; CARVALHO, Gustavo Meneghetti de. Estratégia de
marketing. Porto Alegre: Sagah, 2016. p. 72.

22 KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administragdo de marketing. 15. ed. Sao Paulo: Pearson
Education do Brasil, 2018. p. 52.

23 ROJO, Claudio Anténio. Planejamento estratégico. Cascavel: Assoeste, 2006. p. 29.
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Nesse viés, os fatores econdmicos dizem respeito ao estagio em que a
economia se encontra, seja em recesséao, recuperagao, depressao ou prosperidade,
representando a economia em geral, de modo que podem incluir taxas de
crescimento econdmico, de juros e politicas monetarias e as de cadmbio e de inflagéo,
assim como os custos de matérias-primas, como energia, petréleo e ago, niveis de
emprego e desemprego, etc?.

Os altos custos do combustivel a partir da aliquota do PIS e Cofins sobre
combustiveis anunciada pelo Governo Federal no final do més de julho de 2020, em
meio a Pandemia do Covid-19, promoveu um aumento de até 7% no preco final dos
combustiveis?®, que séo considerados no seu custo dos fretes disponibilizados pelas
transportadoras.

Do mesmo modo, o setor de logistica de transporte de cargas terrestres
costuma ser um dos setores que mais sente as mudangas na economia brasileira,
porque tanto a aceleracdo quanto a desaceleracédo do crescimento afetam o setor,
especialmente o de cargas rodoviario que é responsavel por 54% das cargas
transportadas no pais?®.

Recentemente, devido a Pandemia do Coronavirus, a economia brasileira
desacelerou. No Rio Grande do Sul, o Boletim Semanal da Receita Estadual sobre
os impactos da Covid-19 nas movimentagdes econdmicas dos contribuintes de ICMS
do Estado apresentou como novidade uma analise dos efeitos sobre o transporte de
cargas e de passageiros no Rio Grande do Sul.

Segundo o Boletim publicado em maio de 2020, a atividade de transporte
rodoviario de cargas vinha registrando expansao em 2019, mas, a partir das medidas
de distanciamento e isolamento social de marco de 2020, houve queda acentuada,
a qual vinha alcancando variagcbes positivas na comparacdo com o0 ano anterior,
mas que, no inicio de abril, essa variagado chegou a ser de -40,0% (menos quarenta
por cento)?’.

24 CHIAVENATO, Idalberto. Empreendedorismo dando asas ao espirito empreendedor:
empreendedorismo e viabilidade de novas empresas, um guia eficiente para iniciar e tocar seu
préprio negécio. 2. ed. rev. atual. Sdo Paulo: Saraiva, 2007. p. 75.

25 TAMBELLI, Gabriel. Impactos da nova tabela de pisos minimos da ANTT na remuneragio do
frete rodoviario. Disponivel em: <https://www.ilos.com.br/web/impactos-da-nova-tabela-de-
pisos-minimos-da-antt-na-remuneracao-do-frete-rodoviario/>. Acesso em: 02 abr. 2021. n.p.

26 AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS. Disponivel em:
<http://www.anp.gov.br/institucional>. Acesso em: 02 abr. 2021. n.p.

27 ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL. Boletim Semanal da Receita Estadual: impactos da
Covid-19. Disponivel em: <http://receitadados.fazenda.rs.gov.br/publicacoes/boletim-informativo>.
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Diante disso, nota-se que no ramo de transportes de cargas em geral, no
modal rodoviario, a economia € uma das mais importantes dimensdes a serem
analisadas, vez que um transporte eficiente economicamente gera grande valor para
o desenvolvimento regional e internacional de um pais.

Devido a produtividade dos setores para os quais a Bento Brasil Transportes
realiza o transporte de mercadorias, nesse periodo de Pandemia a empresa nao
sentiu significativamente a queda das demandas, tanto o é que fez novas
contratagcdes neste periodo. Contudo, as variaveis econdmicas impactaram
negativamente as organizagdes como um todo, pois mudangas no Produto Interno
Bruto — PIB — e no valor do ddlar, sdo exemplos de fatores que influenciam a
demanda por produtos/servigos?8.

Por outro lado, as mudancas nas taxas de inflagao influenciam as transacoes
e operacgoes financeiras das empresas, especialmente no que diz respeito a compra
de matérias-primas, pecas automotivas, reparos e manutencdo das frotas e ao
pagamento de saldrios dos colaboradores?®.

E importante destacar que, havendo a retomada gradual da economia,
espera-se que no més de janeiro de 2021, “a ANTT fagca uma nova publicagao
reajustando novamente os coeficientes para o calculo dos pisos minimos do frete
rodoviario, desta vez com tendéncia generalizada de aumento™°.

Acredita-se que se houvesse uma melhor alocacao de recursos, por parte
dos governantes, o setor de transportes rodoviario de cargas seria mais eficiente,
diminuindo, sobremaneira, os valores de custo dos fretes e, consequentemente, o

aumento das atividades produtivas brasileiras.

3.2.2 Fatores Politicos-legais

Analisando-se o ambiente politico-legal, observou-se que as legislagdes
brasileiras vigentes passam por constantes modificagdes no que se refere a assuntos
como salario, impostos, taxas de servigos e segurancga do trabalho, bem como a

temas ligados aos transportes de mercadorias.

Acesso em: 02 abr. 2021. n.p.

28 AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS. Disponivel em:
<http://www.anp.gov.br/institucional>. Acesso em: 02 abr. 2021. n.p.

29 TAMBELLI, Gabriel, Op. Cit. n.p.

30 GIOPATO, Daniela, n.p.
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Nesse ambito, os fatores politicos-legais resultam de todos os processos
politicos (estabilidade politica, politicas econdmicas, legislagdo trabalhista, dentre
outros), sendo, portanto, caracterizados como o conjunto total de regulamentacdes
governamentais que controlam, restringem ou incentivam comportamentos nas
organizagoes.

Como se viu no item anterior, assim como nos fatores econdmicos, nos
fatores politicos-legais o0 governo (Estado) é uma instituigdo que promove influéncia
potencial nos aspectos da estrutura de todos os setores empresariais, de modo direto
(regulamentagdes) ou indireto (taxas e tributos que aumentam a inflagdo), sendo uma
variavel macroambiental®'.

Nesse sentido, quanto ao desenvolvimento dos setores, € preciso que haja:

[...]a identificagcdo das caracteristicas basicas de uma industria, enraizadas
em sua economia e tecnologia, e que modelam a arena na qual a estratégia
competitiva deve ser estabelecida. As empresas terdo, cada uma, pontos
fortes e pontos fracos peculiares ao lidarem com a estrutura da industria, e
esta pode mudar e realmente muda gradativamente ao longo do tempo32.

Nesse sentido, quanto ao setor de logistica de transportes terrestres, ao
Estado cabe investir recursos nas rodovias brasileiras com o intuito de promover
infraestrutura adequada ao setor de transportes, especialmente no que diz respeito
a manutengao das vias terrestres transitadas pelo transporte de cargas33.

Os fatores politicos-legais, no setor de cargas e transportes influencia em
relacdo a regulamentagdo comercial e a politica de regulamentagdo das relagdes
concorrenciais e restricdes ou impedimentos a exploragdo do negdcio®. A reforma
trabalhista, por exemplo, impactou positivamente sobre as regras de contratagao, o
gue gerou novos empregos € movimentou a economia.

Diante dos clientes da Bento Brasil Transportes, outra normativa que
influenciou positivamente o setor de transportes de cargas foi a flexibilizagdo de
abertura de CNPJ, mediante a simplificacdo e a desburocratizacdo do registro de

empresas®, o que proporcionou a abertura de inUmeras empresas, especialmente

31 ROJO, Claudio Anténio, Op. Cit. p. 35.

82 PORTER, Michel Eugene, Op. Cit. p. 6.

33 TAMBELLI, Gabriel, Op. Cit. n.p.

34 ldem, n.p.

35 BRASIL. Medida Proviséria n° 881, de 30 de abril de 2019. Lei da Liberdade Econémica.
Disponivel em: <congressonacional.leg.br/materias/medidas-provisorias/-/mpv/136531>. Acesso
em: 02 abr. 2021.
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de E-commerce, que € um setor que requer o transporte de mercadorias de porta em
porta, atividade prestada pela Bento Brasil Transportes.

Ainda, a empresa € associada a Sindicato das Empresas de Transporte de

Cargas e Logistica — SINDBENTO?, que representa o segmento de transporte

junto aos demais setores econdmicos de sua regido e busca celebrar convengdes

e acordos coletivos de trabalho, que podem vir a afetar o desenvolvimento da

empresa, sobretudo, em relagdo a folhas de pagamento frente aos acordos

estipulados pelo Sindicato da categoria.

3.2.3 Fatores Tecnoldgicos

Hoje em dia, dificilmente é imaginar que uma empresa nao dependa de algum
tipo de tecnologia ou conjunto de tecnologias, seja para fins de seguranga ou com a
finalidade de melhor executar as atividades internas de gestao empresarial.

Frente a isso, os fatores tecnolégicos que impactam em uma organizagao
estdo atrelados a taxa de novas invencdes e desenvolvimento de equipamentos
tecnoldgicos, a mudancgas na informagéo e tecnologia movel e no desenvolvimento de
materiais e novos métodos de fabricagao, distribuigdo e logistica, voltados a atividade
das empresas?’.

Antes de se tratar de transporte rodoviario de cargas especificamente, é

preciso definir o que vem a ser logistica:

A logistica empresarial trata de todas as atividades de movimentagao e
armazenagem, que facilitam o fluxo de produtos desde o ponto de aquisigéo
da matéria-prima até o ponto de consumo final, assim como dos fluxos de
informagao que colocam os produtos em movimento, com o propoésito de
providenciar niveis de servico adequados aos clientes a um custo
razoavels3e,

Dessa forma, novas tecnologias podem trazer oportunidades de
desenvolvimento de novos produtos e melhorar os processos de gestdo empresarial
das empresas que prestam servigos de transportes de cargas em geral. Assim, o

desempenho logistico dessas empresas € maior quando se utiliza novas tecnologias,

% SINDICATO DAS EMPRESAS DE TRANSPORTE DE CARGAS E LOGISTICA. Disponivel em:
<http://www.sindibento.com.br/?page_id=170>. Acesso em: 02 abr. 2021.

87 KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane, 2018, Op. Cit. p. 69.

%8 BALLOU, Ronald Op. Cit. p. 63.
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especialmente, porque os clientes querem cada vez mais ter controle de suas
mercadorias.

A Bento Brasil Transportes trabalha com uma frota extensa de caminhdes que
fazem uso da tecnologia avangada nos processos de transporte, sendo o
monitoramento eletrénico dos veiculos uma delas. A empresa possui contrato com as
empresas Sascar de Sdo Paulo (empresa especialista em gestao de frotas) e Autotrac,
no Distrito Federal (monitoramento e rastreamento de frotas), pelas quais é possivel
ter o controle da logistica das cargas pelo monitoramento em tempo real do veiculo,
promovendo informagdes sobre a localizagao e previsdo de chegada da mercadoria
aos clientes.

Esse rastreamento de cargas feito pela empresa € um sistema que tem a
capacidade de registrar e analisar todas as ocorréncias que aparecerem ao longo do
trajeto percorrido pela carga, possibilitando a identificagdo de problemas e o
levantamento de informacgdes sobre o que pode ser feito para melhorar o cenario por
meio do numero da nota fiscal e CPF, de forma virtual e segura.

A tecnologia de rastreamento de veiculos e cargas foi criada para ajudar os
transportadores a reduzir seus custos com seguros de cargas e veiculos,
essencialmente quando se trata de transporte de mercadorias com alto valor agregado
que, por vezes, ficam sujeitas a roubos nas rodovias brasileiras®.

Através de consultas no sistema de rastreamento da Bento Brasil Transportes,
€ possivel verificar informagdes sobre o histérico de viagem de cada veiculo, os
horarios de parada das viagens, quantidade de dias parados, tempo de percurso,
dentre outras, informacdes estas também disponibilizadas aos clientes contratantes
do servico.

Nota-se, portanto, que o rastreamento de cargas € uma ferramenta que serve
para controlar o processo de entrega das cargas e também torna-lo mais seguro diante
das viagens extensas realizadas pela Bento Brasil Transportes, que se originam no
Rio Grande do Sul e tem por destino Estados do Nordeste, Centro-Oeste e Norte do
Brasil, ndo s6 em relacdo ao controle da frota exercido pela prépria empresa, mas
também pelo cliente que pode acompanhar, em tempo real, a entrega da sua

mercadoria ao destinatario.

39 GIOPATO, Daniela. Rastreamento: o parceiro do transportador. Disponivel em:
<https://www.ocarreteiro.com.br/revista-o-carreteiro/>. Acesso em: 02 abr. 2021. n.p.
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3.2.4 Fatores Sociais

A analise dos fatores sociais envolve ainda os fatores culturais e religiosos,
permitindo que sejam previstas variagdes de tendéncias do mercado consumidor, o
que pode ser fundamental para a sobrevivéncia da empresa a longo prazo, sendo
um fator determinante para o sucesso da empresa“.

A Bento Brasil Transportes tem sua matriz no Rio Grande do Sul e seus
centros de distribuicdo nos Estados do Para, Maranhdo, Piaui, Goias e Distrito
Federal, sendo que cada uma dessas instalagbes € subordinada a matriz*! e,
obviamente, possuem diversas diferencas culturais e pontos bem caracteristicos de
cada regiao.

Esses fatores socioculturais influenciam no modal rodoviario, vez que as
rodovias que cortam o Pais, de sul a norte, fazem com que este tipo de transporte
passe por diversas regides, exigindo do motorista que conhega a cultura dos lugares
onde faz paradas e, ainda, adapte-se aos costumes e necessidades caracteristicas
daquela regiao, vez que frequentemente fara a mesma rota.

Tendo em vista que a Bento Brasil Transportes possui em seu quadro de
colaboradores, sejam indiretos ou diretos, pessoas de diversas naturalidades,
escolaridades, idades e culturas, a propria empresa leva em consideragcao esses
fatores na hora de pensar em sua satisfagao, pois muitos passam a maior parte do
tempo nas estradas e, por isso, a empresa permite que os motoristas levem consigo,
nas viagens, a familia, fazendo com que esses momentos sejam proveitosos também

para o lazer.

3.3 OPORTUNIDADES E AMEACAS

Diante do estudado até o presente, especialmente, em relacdo ao macro e
microambiente, é possivel identificar diversas oportunidades ofertadas pelo setor de
transporte rodoviario de cargas em geral, mas é preciso ter cautela para tragar
estratégias com objetivos claros e pertinentes com o cenario no qual o negdcio esta

inserido.

40 AVENI, Alessandro. Empreendedorismo contemporaneo: teorias e tipologias. Sdo Paulo: Atlas,
2014. p. 51.
41 A unidade de Tocantis é terceirizada e por isso nao fora citada.
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Assim, €& preciso também estudar o comportamento externo ao
empreendimento, considerando as oportunidades e ameagas como possibilidades
frente aos clientes, € a chance que a empresa tem para atender seus clientes,
suprindo uma ou mais necessidades ndo satisfeitas pelo mercado*?. Assim,
para viabilizar essa analise se torna importante avaliar, por exemplo, a mudanga de
habitos do consumidor, surgimentos de novos mercados, diversificagdo, entrada de
novos concorrentes e de produtos*3.

Considerando que as oportunidades estao ligadas a lucratividade da empresa,

pode-se levar em consideragao as seguintes oportunidades:

a) Empresa atuante ha 40 anos no mercado de transporte rodoviario de cargas em
geral;

b) Fornecedores definidos e fixos por meio de parcerias;

c) Demanda por servigos em outros Estados ndo abrangidos pela concorréncia;

d) Mudancga de habitos do consumidor;

e) Desburocratizagédo para abertura de nova empresas: E-commerce e Business To
Consumer;

f) Aproveitamento de novas tecnologias;

g) Retomada gradual da economia brasileira;

h) Atividades industriais e de alimentagdo se mantiveram ativas durante o periodo da
Pandemia do Covid-19.

Outro fator externo sdo as ameacas, porém, esse € um fator considerado
negativo, pois pode prejudicar a execugao das atividades da empresa e nao podem
ser, por ela, controlados*. Dessa forma, as ameagas que podem impactar nas

atividades da empresa sao:

a) Concorrentes consolidados que atuam no mesmo segmento e expandem-se para
os Estados de atuagcao da Bento Brasil Transportes;

b) Concorrentes indiretos que aderem a esse tipo de transporte;

42 AVENI, Alessandro. Op. Cit. p. 57.

43 BOWERSOX, Donald J.; CLOSS, David J. Logistica empresarial: o processo de integragédo da
cadeia de suprimentos. S&o Paulo: Atlas, 2009. p. 83.

44 SOBRAL, Filipe; PECI, Alketa. Op. Cit. p. 59.



c) Crise econbmica e politica promovida pela Covid-19;

d) Queda na atividade econdémica de alguns setores atendidos pela empresa.
e) Oscilagao no custo dos fretes;

f) Alto custo dos combustiveis — diesel,;

h) Aumento de taxas e tributos que influenciam na inflag&o.

35
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4 DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Nesse capitulo, procurou-se buscar informacbes acerca da estrutura
organizacional da empresa e dos seus setores, desde a administragdo em geral como
do setor de comunicacgbes, vendas, operacional, de recursos humanos e finangas,
tracando um diagnostico que possibilite verificar quais pontos positivos e negativos
que se destacam em cada um desses setores.

O administrador é fundamental para o sucesso de qualquer organizagao, pois
através dele os canais de relacionamento e, principalmente, o gerenciamento como
um todo seguem determinagdes e preceitos que sao relevantes para o sucesso.

Conhecer o negécio ao qual a empresa esta instituida, sabendo utilizar as
ferramentas fundamentais para um bom gestor, tais como, organizagao,
planejamento, custo, preco competitivo e boa comunicagéo fardo com que a empresa

tenha possibilidades de se destacar e se manter competitiva no mercado.

4.1 ADMINISTRACAO GERAL

Saber conduzir e principalmente manter uma empresa no caminho certo é
algo que requer conhecimento, foco e planejamento. Nesse contexto é necessario que
os sécios estejam inseridos de forma atuante no negdécio com relacionamento proximo
junto as seguradoras e clientes, além de exercer um olhar mais técnico nas tarefas
realizadas pelas funcionarias, organizando e dividindo as fungdes administrativas para
o bom andamento do negdcio.

A empresa possui estrutura enxuta, porém organizada, com uma reunido
anual de planejamento estratégico visando metas a médio e longo prazo, além de
reunides mensais entre os socios e funcionarios buscando o atingimento das metas

estipuladas dentro de cada periodo, conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Administragdo em geral Continua

ORGANIZAGAO

Entender o contexto do ambiente que cerca a organizagdo é fundamental e
de suma importancia para sua sobrevivéncia. Maximiano (2000, p. 124) destaca que:

As pessoas e as organizagbes que tém influéncia direta sobre a
organizagdo, ou dela recebem alguma influéncia direta, ou tem algum
interesse em seu funcionamento, sdo chamados de stakeholders. Clientes,
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Continua

contribuintes, funcionarios, membros da comunidade e acionistas s&o os
principais stakeholders, porque sdo mais diretamente afetados pela eficacia
e eficiéncia (ou falta delas) da organizagéao.

O proposito de uma organizagado € manter o consumidor fiel ao produto e a
marca, atendendo seus gostos. E, para isso, € necessario que a empresa esteja
sempre alerta aos pequenos sinais de satisfacdo e insatisfagcdo dos clientes,
sustentando, continuamente, uma comunicagdo com 0S mesmos.

Caracteristicas

O quadro de colaboradores da empresa Bento Brasil Transportes é
compostro por 173 colaboradores, assim distribuidos: 92 colaboradores na matriz
localizada em Farroupilha/RS, 26 na filial do Distrito Federal — DF e 55 na filial de
Goias — GO.

Na matriz, estao distribuidos por setor, sendo que no administrativo sao 26
colaboradores, destes 4 sao jovens aprendizes, 32 colaboradores no setor
operacional, 15 motoristas de estrada, 14 motoristas de coleta e 5 colaboradores na
frota.

A administragdo é distribuida em 6 setores, sendo eles: setor comercial,
operacional, financeiro, setor de Recursos Humanos, coletas e de frotas, com cargos
e fungdes pre-definidas, sendo no total 27 cargos distribuidos dentre os setores.

Os cargos esclarecem as fungdes que cada colaborador irda responder e
sdo constituidos por tarefas a serem executadas pelo titular do cargo, por isso, a
importancia em manter os cargos registrados esta na possibilidade de poder cobrar
as fungdes exercidas caso algum funcionario ndo esteja realizado de acordo com
as exigéncias, e na abertura de alguma vaga, em saber quais fungdes compdem o
cargo a ser preenchido.

A organizagado dos cargos e fungbes € uma ferramenta de extrema
importancia na selegdo dos candidatos. A empresa mantém registros dos cargos
com as fungdes ja preestabelecidas, o que facilita o entendimento do colaborador
a respeito do seu cargo e atividades para as quais fora contratado.

Quanto ao organograma organizacional, a empresa ndo possui, sendo que
para facilitar a compreensao da estrutura formal da empresa e identificar a hierarquia
da organizagao optou-se por criar um, na primeira fase desta pesquisa, conforme
dados obtidos junto a Bento Brasil Transportes, que foi entregue a empresa.

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico consiste no estabelecimento de planos gerais
que moldam o destino da organizagdo, ou seja, trata-se de um conjunto de
mudangas competitivas e abordagens comerciais que os diretores e gerentes
executam para atingir o melhor desempenho da organizacdo (SILVA, 2010).

Caracteristicas

A Bento Brasil Transportes tem por viséo “ser referéncia em transporte e
logistica nas regibées de atuagdo”; como Missdo busca “oferecer solugbes em
transporte e logistica, que possam superar as expectativas dos clientes,
respeitando colaboradores, parceiros e sociedade”. Por valores, a empresa carrega
o atendimento, qualidade, respeito, desenvolvimento e foco no resultado.

Na Bento Brasil Transportes, o planejamento é projetado em curto e médio
prazo, em parte se da de modo formal, por meio de reunides organizadas com 0s
gestores de todos os setores a fim de deliberarem acerca dos principais
componentes da estratégia do proximo ano e com o intuito de projetar os resultados
que se pretende alcancgar nos proximos 12 meses, bem como estabelecer o papel
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de cada equipe para atingir éxito. Ja a indicagao informal se da pelo fato de ser uma
empresa familiar e, por esta razéo, faz-se necessaria a revisdo do planejamento no
decorrer do ano vigente.

No que se refere aos resultados obtidos, mensalmente ocorre uma reuniao
para apresentacao da Demonstracado do Resultado do Exercicio — DRE — no formato
de relatério contabil, evidenciando-se as operagbes que estdo gerando lucro ou
prejuizo dentro do periodo de tempo decorrido. Assim, o planejamento conta com
apoio de assessoria externa que reforca e contribui muito com outras experiéncias,
haja vista que neste relatério sdo confrontados os dados das receitas e das despesas
da empresa, mostrando o resultado liquido do seu desempenho e detalhando a real
situagcao operacional de um negdcio, o que facilita na hora de projetar o futuro do
negocio.

Nos casos de mudangas no cenario da economia, por exemplo, € preciso
atentar a possivel modificagdo do planejamento. A exemplo, o ultimo planejamento
da Bento Brasil Transportes iniciou em outubro/2019. Com o advento da pandemia
do Coronavirus — Covid19, a empresa adotou o Home-Oficce para parte da equipe,
todavia, a situagéo exigiu a organizagdo de uma reunidao com todos os gestores, de
forma emergencial, cuja pauta fora a reorganizacao da gestdo empresarial, conforme
a nova realidade apresentada.

SISTEMA DE INFORMAGOES

O sistema de informagbées € um conjunto de componentes inter-
relacionados (pessoas, hardware, software, redes de comunicagdes e recursos de
dados) que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e
distribuem informagodes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacao
e o controle de uma organizacdo (CHIAVENATO, 2000).

Caracteristicas

A comunicacdo interna da empresa se da por meio de um sistema de
comunicacao para todos os usuarios dos computadores em forma de chat para os
colaboradores. Além dos ramais, o fato de que cada area da empresa fica em um
mesmo pavilhdo facilita o estabelecimento da comunicagéo interna.

Quanto a comunicagdo com os motoristas, todos os caminhdes sao
equipados com radios que interagem entre si e todos os condutores possuem
celulares exclusivos da empresa para se comunicarem com o departamento
operacional da logistica.

Ainda, da mesma forma ocorre a comunicacdo com as demais unidades,
que além dos meios ja citados, utilizam-se de aplicativos de conversa para
comunicacao entre os setores e também as unidades estabelecidas em outros
Estados. Além disso, em todas as unidades e-mails com dominio proprio da Bento
Brasil sao utilizados para a comunicacao.

Pontos fortes Pontos fracos

- Alguns cargos de um mesmo setor
possuem algumas fungdes idénticas;

- Setores com um ou dois colaboradores
apenas, como o SAC, por exemplo;

- Inexisténcia de um organograma
organizacional;

- Parte do planejamento estratégico é
realizado de modo informal.

- Definicao de cargos e fungdes
preestabelecidos;

- Setores estruturados;

- Comunicacéo interna facilitada pela
tecnologia;

- Adogao de planejamento estratégico
a curto e médio prazo.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2021).
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4.2 AREA MARKETING E VENDAS

Nesse subcapitulo buscou-se por informacdes acerca do mercado de atuacao
da Bento Brasil Transportes, de como se da a formacao do prego dos servigos e a
comunicagdo externa sob a perspectiva do marketing em vendas, conforme

apresentado no Quadro 2:

Quadro 2 — Marketing e vendas Continua

PESQUISA DE MERCADO

Algumas organizagdes, por questdes de custos, ndo possuem um sistema
de informagdes de marketing implementada, no entanto dependendo da dindmica do
negocio ao qual a empresa esta inserida se faz necessario tracar um caminho
assertivo por meio de uma pesquisa de mercado, o que vai possibilitar uma visdo
ampla do negdcio, considerando todos os componentes do mercado que vao
impactar na atuagdo da empresa, esteja ela em momento de criagdo ou de inovagao,
expansao ou relocalizagao (LAS CASAS, p. 190).

A pesquisa de mercado permite mapear o mercado de atuacao, identificar
potenciais clientes, buscar informacdes relevantes em relacdo a demanda pelo
produto ou servico e até mesmo viabiliza promover diferenciais em relacédo ao
concorrente (OLIVEIRA, 2019).

Caracteristicas

A empresa Bento Brasil Transportes n&o se utiliza da pesquisa de mercado,
mas emite relatérios de performance voltados na Curva ABC de clientes e, segmento
de mercado em que atua. Isso quer dizer que a empresa se utiliza desse método
para organizar seus clientes por ordem de relevancia, ou seja, relevancia esta
calculada com base na representatividade que esses clientes possuem sobre o
faturamento da empresa.

Os demais clientes da Curva ABC sao mensalmente checados via relatério
de embarques e entregas. Estes dados sdo apurados através da data de entrega do
Conhecimento de Transporte Eletrénico (CT-e) baixados no sistema e, nesta
avaliacdo, é avaliada e analisada a performance de trabalho das Unidades
Distribuidoras que incluem: data de chegada do veiculo, descarga, separacao das
mercadorias e entregas.

Importante dizer que todas as unidades possuem um prazo de entrega
estipulado nas Capitais e Interior dos Estados, para melhor se adequar as
exigéncias dos clientes.

SERVICOS

O mercado de prestacdo de servicos vem crescendo continuamente nos
ultimos anos, o que demanda, além de bons preg¢os, um bom relacionamento com o
cliente, o qual deve seguir principios de um bom atendimento em todas etapas da
venda (antes, durante e depois) (LAS CASAS, 2002).

Quando se trata de prestacao de servigo, esse bom atendimento se inicia na
procura do produto pelo consumidor, passando pelo processo de influenciacéo e
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negociacao — a efetiva venda — abarcando também o pds-venda com o intuito maior
de relacionamento de fidelizagdo (PORTER, 2004). Continua

Um processo € um metodo particular de operacdo ou uma série de agoes,
qgue normalmente envolve muitas etapas realizadas em uma sequéncia definida para
atingir os objetivos da empresa frente aquele cliente especifico, pois no caso de
prestacdo de servicos, o objeto é intangivel, ou seja, o que é vendido é uma
promessa de acordo com o que foi solicitado pelo cliente, diferente de um produto
tangivel que pode ser visto e tocado antes de adquiri-lo (KOTLER; KELLER, 2018).

Caracteristicas

O servigo da empresa consiste no transporte rodoviario de cargas em geral,
originarias do Estado do Rio Grande do Sul para os Estados do Para, Goias, Distrito
Federal, Tocantins, Maranhao e Piaui. O Para, foi o primeiro Estado de atuacéo da
Bento Brasil Transportes para distribuicdo de mercadorias originarias de
Farroupilha, no Rio Grande do Sul.

Para melhor entendimento, na época, o fundador, Sr. Izalino Todescatto,
pai do Sr. Joacir Todescatto, era proprietario de um veiculo e foi a partir dai que se
iniciou a prestacao de servigos para empresas moveleiras e vinicolas para a regiao
Norte do Brasil.

Dessa forma, assim se deu a primeira definicdo de servigcos prestados: a de
cargas em geral para empresas localizadas na regido de localizagao da Bento Brasil
Transportes. Fixou-se, portanto a rota de viagem do Rio Grande do Sul para o Para.
Com o passar dos anos, iniciaram os servigos no Maranhdo, Piaui e mais tarde,
planejaram o Goias e Distrito Federal.

Novas rotas foram definidas a partir da demanda apresentada pelas
empresas que fazem uso dos servicos da Bento Brasil, sobretudo dos setores que
faziam parte da tabela de clientes da empresa que um tempo depois, idealizou-se
a abertura de uma empresa.

PREGO

Ao empreender, dois aspectos importantes devem ser vislumbrados pelo
empreendedor: a rentabilidade e a liquidez do lucro, o que significa gerenciar as
finangas de modo que os recursos financeiros sejam lucrativos e liquidos ao mesmo
tempo, para se obter o melhor retorno possivel do investimento (rentabilidade ou
lucratividade) e a sua rapida conversao em dinheiro (liquidez) (CHIAVENATO, 2008).

A pratica de pregco ndo compativel pode acarretar na perda de clientes em
funcao, portanto, para assegurar os pre¢os € manter a margem de lucro estimada, é
importante adotar mecanismos para reducido de custos, como por exemplo, buscar
negociar com os fornecedores (CHIAVENATO, 2000).

Caracteristicas

A constituicdo do preco se da pela férmula de calculo de frete (propostas
de frete em percentual, peso, M3 e valor por unidade). Na elaboragao é analisado o
segmento de mercado, produto, peso, M2 e valor dos produtos, sendo solicitado ao
cliente, quando possivel, a volumetria de um determinado periodo.

Diante dos dados, analisa-se o fluxo do destino da carga, se Capital ou
Interior, se sdo mais concentrados os pedidos ou mais fracionadas, se sdo entregas
diretas ou ndo e todas as demais variaveis que constituem o valor do frete, como
despesas decorrentes da viagem como pneus, combustivel, mdo de obra, reparos
mecanicos, impostos e pedagios (analisados através do DRE).
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Assim, a empresa nao possui um valor fixo de valor do frete, tampouco um
valor minimo de cobranca, toda cotacéo é personalizada e analisa o cenario como
um todo, desde a coleta da carga até a efetiva entrega.

COMUNICAGAO Continua

Chiavenato (2008) diz que a comunicagao € um fator determinante dentro
do ambiente de trabalho e as organizagdes devem investir na capacitacdo da
comunicacao interna, de modo a levar a informacgao precisa para todos os setores
da empresa, proporcionando assim aos colaboradores o entendimento rapido e claro
de tudo o que se passa dentro da organizagao. O autor ainda diz que as liderangas
nas empresas estdo mais pautadas em modelos de gestdo que envolvam os
colaboradores, a fim de manter a empresa proxima dos colaboradores, incluindo no
conhecimento de tudo o0 que se passa nas decisdes da organizagio.

Caracteristicas

As principais ferramentas de comunicagao externa utilizada pela empresa
giram em torno da tecnologia, principalmente, por meio do sitio eletrbnico
<www.bentobrasil.com.br>, por meio do marketing digital e folder virtual, também
impresso. Os meios internos de comunicacdo também sao via online e presencial,
quando possivel.

PLANEJAMENTO DE VENDAS

O planejamento de vendas €& composto por duas etapas: etapa de
planejamento estratégico e etapa de planejamento operacionale e envolve diversas
etapa, dentre elas: definir o produto ou servigo, os objetivos, o periodo do
planejamento, analisar as forgas e fraquezas do negdcio, definigdo do publico-alvo,
as estratégias de mercado e também as metas de vendas e seu periodo de alcance
(COBRA, 2015).

Caracteristicas

O planejamento de vendas € de responsabilidade do Coordenador
Comercial, que deve elaborar planos estratégicos das areas de comercializagao,
implementar atividades e coordenar sua execug¢ao. Assim, tem-se que o setor
comercial da Bento Brasil Transportes € responsavel pela organizagao da equipe.

No procedimento de cotacéo, o cliente tem diversos meios de comunicagao
com a empresa, podendo realizar suas solicitacbes via e-mail, aplicativo de
conversa WhatsApp, Skype, telefone e pelo préprio site da empresa, que
disponibiliza na tela principal um formulario para solicitacdes de cotacio.

EQUIPE DE VENDAS

Cabe ao gestor ndo apenas definir quais metas devem ser alcangadas, mas
também acompanhar de perto seu time de vendas para que, juntos, conquistem o
resultado desejado, assim como & fundamental que a lideranga contrinua para que o
time alcance cada vez mais e melhores resultados e para isso € preciso capacita-la,
a fim de gerar maior qualidade no atendimento dispensado ao cliente, assim como &
importante que a equipe esteja satisfeita com seu ambiente de trabalho (LAS
CASAS, 2002).

Caracteristicas

Na Bento Brasil Transportes, cada unidade é responsavel por suas
demandas, desde o primeiro contato. Apés o filtro mencionado anteriormente, avalia-
se se necessario o envio e/ou a troca de informacdes entre as unidades.

Para melhor entendimento, caso algum cliente seja reprovado, procura-se
saber do cliente o motivo pelo qual e, langa-se a ocorréncia no cadastro. Com isso,
mensalmente a empresa consegue apurar o percentual de cotagdes realizadas e
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concluidas. A equipe de vendas esta assim estruturada: na matriz, para o comercial
externo tem-se 02 (dois) colaboradores, o gerente comercial e supervisor comercial,
ja no comercial interno, sdo 04 (quatro) colaboradores, compondo o total de 06
colaboradores no setor. Continua

A equipe de vendas recebe treinamentos e comissdes participacao direta
nas negociagoes, tendo em vista se tratar de prestagao de servigos.

ANALISE DE VENDAS

O controle de vendas € o processo que gerencia e fiscaliza todas as vendas
feitas por uma empresa. Por meio desta pratica o empresario sabera analisar o
desempenho do seu negdcio na area de vendas e podera fazer suas proje¢des para
o futuro, ou mesmo, descobrir se precisa investir em melhorias para este setor
(COBRA, 2015).

Caracteristicas

O controle de vendas da Bento Brasil Transportes se realiza, em regra, via
relatério de movimentagdo por vendedor, com base nos valores recebidos,
verificados por meio de reunides mensais. Por meio destas reunides é medida a
evolucdo das vendas através de um indicador mensal de faturamento, para fins de
averiguar a constatacao dos servicos da empresa. Caso seja necessario, a reuniao
acontece no decorrer de cada semana.

Nao se obteve informacbdes acerca de um possivel plano de acado para
averiguar quais possiveis causas implicam no resultado, se negativo ou positivo.

POS-VENDA

Quando a empresa tem um pdos-venda eficiente, ela consegue coletar
dados importantes sobre o processo de vendas e identificar falhas que podem
comprometer seus resultados, como a falta de informacao sobre o produto ou a ma
conduta de um vendedor no atendimento ou processamento de uma reclamacao,
por isso, a organizagao deve promover o pés-contratagdo em suas estratégias de
fidelizacdo do cliente (PALADINI, 2012).

Caracteristicas

Atualmente, a empresa esta desenvolvendo um trabalho de Telemarketing,
com base em relatorios de movimentagdes dos clientes remetentes (Frete CIF ou
FOB), emitidos mensalmente, constando o historico de contratagdes do cliente,
dentro de determinado periodo, pelo qual € possivel identificar a reducdo ou
incremento de volumetria/fretes.

De posse deste relatério, dois colaboradores do setor encarregam-se, de
maneira organizada, de manter contato via fone com o cliente, com intuito de verificar
o motivo pelo qual da redugao ou parada de movimentagao. Diante das informagdes,
€ cadastrado no sistema. Havendo a necessidade de direcionamento de um
vendedor, visita “in loco” é encaminhado.

Sobre acdes de fidelizacdo, nada foi verificado na empresa, tampouco na
area do marketing, excetuando-se o envio de folder virtual contendo a apresentagao
da empresa, como uma acao de trabalho voltado a captagdao do potencial cliente.
Contudo, tendo em vista os diversos segmentos de mercado em que a Bento Brasil
atua, cerca de 5 clientes permanecem ha mais de 4 anos contratando seus servigos,
sendo que um destes ha 30 anos faz parte da tabela de clientes da transportadora.

DISTRIBUICAO

A principal finalidade desse processo € suprir as demandas de pedidos feitos
pelos clientes sem que falte ou sobre produtos nos estoques, sendo possivel otimizar
a operacao de transportes, especialmente em periodos de instabilidade econbmica,
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em que envolve o ciclo de pedidos, a programacgao de entregas, a mao-de-obra
envolvida, a roteirizacdo, a gestdo de fretes e a armazenagem (BALLOU, 2007).

Caracteristicas

A frota da Bento Brasil Transportes € prépria e a empresa possui sua matriz
no Rio Grande do Sul, de onde se originam as cargas e seus centros de distribuicao
nos Estados do Para, Maranhao, Piaui, Goias e Distrito Federal, sendo que cada
uma dessas instalacdes é subordinada a matriz.

Sendo assim, por meio do transporte rodoviario e dos centros de
distribuicdo e armazenagem que a empresa promove a entrega segura e rapida da
carga, tornando o processo rentavel e mais eficiente possivel.

Pontos fortes Pontos fracos
- Comprometimento com os prazos de - Comunicacéo interna ndo bem
entregas; delineada;
- Flexibilidade na negociagao; - Atendimento pds-venda sem acodes
- Clientes fidelizados; de fidelizacao;
- Valorizagao do cliente; - Inexisténcia de um fluxograma de
- Registro do historico de atendimento atendimento;
ao cliente. - Auséncia de pesquisa de mercado.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2021).

4.3 AREA DE OPERACOES

Na area de operacgdes da empresa, necessario € verificar a forma com que a
empresa planeja, programa e controla suas atividades, o fluxo de atendimento ao
cliente, assim como apresentar o layout da empresa e analisar se € adequado ou
nao a estrutura da empresa.

Ademais, também relacionado a area de operagdes esta o gerenciamento de
reclamacgdes e a maneira de prestar os servigos para os clientes, como as informacoes
acerca dos servicos, por exemplo. Analisou-se cada um destes pontos com o intuito

final de identificar os pontos fracos e fortes desta area, conforme Quadro 3:

ro3—Ar ragd
Quadro 3 ea de operagdes Continua

PLANEJAMENTO, PROGRAMAGAO E CONTROLE

O planejamento, a programacédo e o controle das operagbes de uma
empresa referem-se a conciliagdo dos requisitos do mercado (demanda) com os
recursos da operacéo (suprimentos) disponiveis & atividade empresarial (CORRE,
2018).

Por planejar e programar entende-se o tempo e a natureza das agdes que
devem ocorrer no futuro, enquanto que o controle € quando a operacao esta em
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andamento, determinando qual agédo tomar se houver um desvio significativo do que
deveria estar acontecendo, em ato continuo (CHIAVENATO, 2007).

Caracteristicas

As atividades, no geral, estdo todas planejadas desde a existéncia da
empresa e ja sao pré-definidas (vendas, coletas, entregas, mecanica, financeiro,
etc.). O que se pode mencionar foi que, do inicio das atividades para o cenario atual,
nota-se a evolugao dos meios de execucao dessas atividades, sobretudo, quanto a
tecnologia empregada.

Sao diversos setores que formam a estrutura da empresa, em alguns
existem software (como por exemplo o sistema de recebimentos e pagamentos) e
outros requerem um conhecimento técnico para desempenhar a fungdo, como por
exemplo o roteiro de coleta e entrega, distribuicdo da carga no veiculo, vendas,
dentre outros.

As prioridades s&o pré-definidas de acordo com o setor. No setor de
operacional da Bento Brasil Transportes o Coordenador de Depdésito é responsavel
por distribuir tarefas diarias para os colaboradores, observando se ha prazo de
entrega a ser cumprido com urgéncia, por exemplo, ou se ha prioridade de carga a
ser transportada para determinado destino, ja que para cada Estado e Regido
existem prazos de entregas pré-estabelecidos e aplicados a clientes que nao
possuem tabela de frete e/ou negociagao diferenciada.

Quanto ao orgamento empresarial mensal prevendo as despesas fixas e
variaveis e estimando as receitas, este € composto pelas seguintes configuragdes:
as despesas fixas estdo entre 10% e 15% do faturamento e suas variaveis de 83,00
a 8,006% de acordo com a receita de vendas. Estas receitas servem de estimativa
para projecao do mensal/semanal da empresa.

Existe um setor responsavel, que é o financeiro, que com apoio de outros
setores para apurar consideravelmente toda a gestdo de custos da empresa.
Analisando as despesas contraidas pode-se prever o orgamento do proximo més
com mais veracidade, a partir do fato de que as estimativas de gastos séo previstas
com base no histérico, o que permite uma previsibilidade.

Com base na previsdo de receitas € possivel averiguar os indicadores de
faturamento e através do historico deste, a empresa pode mensurar quanto podera
faturar no més seguinte, restando, portanto, o planejamento, a programagéo e o
controle de gastos e receitas de cada periodo.

FLUXO DE ATENDIMENTO

Fluxograma é a representagédo visual de um processo, feita a partir de
simbolos geométricos. Sua funcdo, portanto, € mostrar visualmente um passo a
passo e o fluxo desse processo de vendas, com o objetivo de facilitar o entendimento
de quem precisa executa-lo, assim como € utilizado para organizar e detalhar o
processo interno de uma empresa quanto ao atendimento que deve ser realizado ao
cliente (LACERDA, 2005).

Caracteristicas

As etapas e a sequéncia das atividades para que ocorra o atendimento do
cliente sdo as seguintes: o representante comercial visita o cliente, cliente solicita
coleta, setor financeiro avalia se pode conceder crédito ou cobra antecipado. Por
conseguinte, o setor interno de coletas € acionado, seleciona veiculo de pequeno
porte para efetuar a coleta, a mercadoria chega na empresa, entra em processo de
preparagado da carga para um veiculo de maior porte efetuar transferéncia para
unidade destinataria, que ficara mais proxima do cliente destino.
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Por fim, a mercadoria chega na filial de destino, € descarregada, entra em
processo de preparagao para agendamento de entrega ao cliente final, este assina
comprovante de entrega, € langado no sistema como mercadoria entregue e gerado
documento fiscal, o processo € arquivado e assim encerrado no sistema. Continua

O cliente da Bento Brasil Transportes que procura atendimento presencial
encontra estacionamento privado e podera ser atendido no horario das 07:30h as
12:00h e das 13:12h as 17:30h, de segunda a sexta e das 07:30h as 12:00h aos
sabados, sendo que o horario das 13:10h até as 17:28h o expediente € somente
interno.

LAYOUT

Sobre o layout é importante avaliar a estrutura organizacional do negécio
antes mesmo que ela se torne uma organizagao, eis que auxilia nas estratégias a
serem tomadas e, conforme necessario, devera ser modificada, especialmente no
ramo de transportes de cargas.

Caracteristicas

Na matriz, em Farroupilha/RS, assim esta distribuida a planta da
organizacao. Nota-se que todos os setores da empresa estdo concentrados em um
so pavilhdo de area total de 15.969,79m?, sendo desses um total de 4.560,00 metros
de area construida. Possui estacionamento proprio para clientes, colaboradores e
para a frota de caminhdes, nesse caso, respeitando a ordem e previsado de chegada
dos veiculos nos seus respectivos destinos.

Em todas as unidades, existem boxes ou plataformas para carga e descarga
das mercadorias, com logistica adequada a frota. Na unidade de Ananindeua, na
cidade de Grande Belém — PA, a estrutura fisica também auxilia na logistica das
entregas, vez que os setores estdo concentrados lado a lado no pavilhdo, conforme
mostra a Figura 6. Na Figura 7, tem-se a estrutura da unidade de Ananindeua/PA,
em planta baixa.

Das demais unidades e centros de distribuicdo ndo se obteve o layout,
porém, como ja descrito no subcapitulo 2.2, quando da analise do histérico da
empresa, percebe-se que as infraestruturas de todas as unidades sao adequadas a
demanda da empresa e principalmente a logistica das entregas.

Percebe-se que os acessos a empresa, tanto na matriz como na filial, sdo
apropriados para o recebimento dos clientes, pois possuem a capacidade de
entrada de automoéveis de pequeno a grande porte, além dos caminhdes de cargas.
Toda a estrutura e até mesmo as garagens sao cobertas e ficam préximas ao portao
de entrada. Toda a area do patio da empresa € disponibilizada aos clientes e
fornecedores, que podem estacionar seus veiculos livremente.

GARANTIA E ASSISTENCIA TECNICA

O ambito da assisténcia técnica trata da manutencdo de um produto ou
servigo prestado, ndo havendo a necessidade de estes apresentarem um vicio ou
defeito, sendo garantida a sua prestagao, eis que € um servigo, inclusive, preventivo
(LACERDA, 2005).

Caracteristicas

As informacbes sdo repassadas para os clientes através da Tabela de
Frete; nesta consta os valores e prazos de cada regido atendida. Em informacdes
adicionais, informamos ao cliente com relagao, a custos adicionais como: reentrega,
estadia de veiculos, armazenagem, Taxa de Dificuldade de Entrega — TDE,
paletizacao, dentre outros pontos importantes do servigo prestado.
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Com relacéo a assisténcia, o CT-e € documento de entrega que, no caso
de haver alguma notificacao, deve este retornar a empresa informando o ocorrido,
por meio do campo “observag¢ao” ou no verso do documento.

As formas de assisténcias variam de acordo com as tabelas. Clientes que
tendem a movimentar mais acabam adotando uma tabela com a transgematiesa
para as tratativas (CIF ou FOB), o que facilita na hora de resolver possiveis
ocorréncias que geram indenizagao.

GERENCIA DE RECLAMAGOES

Clientes insatisfeitos podem reclamar e depois decidir se devem da a marca
ou a empresa uma nova chance, ou simplesmente ndao comprar mais o
produto/servigco, contudo, no processo de vendas, qualquer falha, por menor que
seja, resultara em insatisfagdo. Alguns clientes lidam melhor com eventuais
transtornos, outros irritam-se rapidamente e ndo tem paciéncia para aguardar a
solucdo do problema, especialmente quando a empresa ndo se posiciona como
deveria, a frente do problema a fim de buscar a solugéo deste (CORREA, 2018).

Caracteristicas

Se o cliente tiver um problema com a mercadoria, no momento da entrega
(no CT-e) deve ressalvar o problema no comprovante que retorna com a
transportadora e ap6s relatar ao seu vendedor ou fornecedor para que fique ciente
do ocorrido. Em casos que valores sdo minimos, dependendo do tipo de produto,
muitas vezes, a indenizagao é realizada no ato para ndo haver ressalvas.

Com o cliente final, ou seja, o destinatario da mercadoria, a relagdo da
Bento Brasil Transportes se da através da unidade ou filial de distribuicdo, onde
clientes mais assiduos acabam criando um vinculo de aproximagao maior, outros
com menos frequéncia/intensidade, devido haver tratativas de entregas em menor
quantidade para estes ultimos.

Pontos fortes Pontos fracos

- Fluxo de Atendimento ao cliente
contratante definido;

- Layout adequado ao atendimento das
demandas, especialmente na logistica

para cargas e descargas; - No pd6s-venda nao ha programa

- Comunicacéo interna facilitada pela definido para atendimento das
tecnologia; reclamacoes;

- Adogao de planejamento estratégico - Auséncia de dados que possam gerar
a curto e médio prazo; o planejamento do setor.

- A empresa possui planejamento,
programacgao e controle de despesas e
receitas bem definidos em sua
contabilidade.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2021).

4.4 AREA DE MATERIAIS

Quanto as politicas de compra de materiais, buscou-se analisar o
planejamento da aquisicdo destes, bem como as ferramentas utilizadas, fatores

importantes para o controle de custos relacionado ao setor, conforme Quadro 4:
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Quadro 4 — Area de Materiais Conti
ontinua

PLANEJAMENTO DE AQUISICAO DE MATERIAIS Continua

A crescente concorréncia entre empresas intensificou a importancia de
gerenciar estoques e reduzir custos para conquistar uma maior competitividade no
mercado (CHIAVENATO, 2012).

Caracteristicas

A aquisicdo de materiais ligado a frota para manutengdo corretiva é
levantada a necessidade da troca de determinada peca e, a partir de entdo, mantem-
se contato com os fornecedores, levando-se em consideragdo os seguintes fatores:
produto, preco e prazo.

O planejamento é feito através de um estoque minimo para os materiais de
uso cotidiano, com auxilio do sistema Avacorp.

CRITERIOS PARA AQUISICAO DOS MATERIAIS

As solicitagbes de compras de materiais sdo feitas de acordo com as
necessidades de cada setor, cujas solicitagbes de compras de materiais séo feitas
de acordo com as necessidades de cada setor (LAS CASAS, 2012).

Caracteristicas

Para aprovacido das compras € levantada a necessidade da compra, apés
isso, passa-se a orgar com os fornecedores, a partir dos fatores determinantes para
os programas de aquisicdo, como o custo beneficio e a qualidade, prego, prazo de
entrega e condi¢cdes de pagamento.

Para a aquisicdo de caminhdes para a frota, a empresa se utiliza de um
estudo de mercado para saber quais 0s veiculos sdo mais apropriados para
desempenhar o trabalho e atender a rota de destino de viagem. Nesse ponto, avalia-
se a robustez necessaria para o nicho de transporte, que tenha uma boa média de
consumo de combustivel e que tenha um bom pds-vendas, com pecas acessiveis e
faceis de reposigdo. Apods, inicia-se a negociagao com um dos fornecedores da
empresa.

CONTROLE DOS MATERIAIS

O controle de materiais serve para garantir que a empresa tenha estoques
em niveis equilibrados, usando um espaco adequado, com baixas perdas e dentro
da validade, o que exige gerenciamento dos materiais de forma consistente, ja que
o estoque na verdade é boa parte do capital da empresa (SILVA, 2010).

Caracteristicas

A entrada e saida dos materiais do estoque da Bento Brasil Transportes é
controlada por um estoque minimo, ao chegar nesse patamar, inicia-se a reposicao,
seguindo todos os passos ja mencionados para a aquisicdo de pegas e de
caminhdes.

A empresa trabalha com estoque apenas de lonas de freio, lubrificantes,
filtros, pneus, materiais de uso e consumo na mecanica. Os materiais sao
armazenados no setor de frotas, na ala da mecanica.

A frota possui inventario e o estoque assim também é controlado, mensal ou
anualmente. Leva-se em consideracao as caracteristicas de cada veiculo, o perfil da
carga e necessidades das mesmas para definir qual caminhdo ird prosseguir na
entrega.

Também, cada motorista possui seu caminh&o, ndo havendo alternancia, o
que facilita na hora de controlar qual equipamento se esvale com maior frequéncia,
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0 que possibilita identificar, pelo sistema de codificagao, através de numero de frota,
a exigéncia de uma possivel substituicdo do veiculo.

Pontos fortes Pontos fracos
- Planejamento de aquisi¢céo de
materiais; ~ , .
- N&o se vislumbrou pontos negativos
- Controle das frotas e do estoque por X . ~
. o nesta area com base nas informacgoes
codificacao;

- Cada motorista possui seu caminhao; obtidas.

- Aquisicao de novo estoque na fase
minima.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2021).

4.5 AREA DE GESTAO DE PESSOAS

Uma das principais areas de uma empresa € a de gestdo de recursos
humanos, o que levou a analisar, nesta pesquisa, questbes atinentes ao insumo
humano, como a integragao de pessoal, gestdo do desempenho humano, qualidade
de vida no trabalho, rotatividade, formas de recrutamento e de sele¢cdo e maneiras de
motivar seus colaboradores, de modo a gerar a satisfagdo no trabalho e um clima

organizacional agradavel a todos (Quadro 5).

Quadro 5 — Gestao de pessoas .
Continua

ESTILO DE ADMINISTRAGAO

A estrutura organizacional determina a Iégica de execugéo dos processos e
a hierarquica nas organizagdes, cenario em que os colaboradores ilustram os
atributos dos profissionais responsaveis pela execucdo de qualquer mudanca,
implicando em analisar os processos de forma horizontal, ou seja, na integragdo dos
esforcos de todos os departamentos (CHIAVENATO, 2000).

Caracteristicas

Nao foi possivel avaliar com precisao o estilo de administragdo da empresa,
contudo, tendo em vista que cada setor age de modo individual, assim como cada
colaborador, pode-se dizer que a administracdo € vertical, eis que n&o foi possivel
identificar integracédo de pessoal entre os colabores.

A empresa apenas entrega uma torta ou vale para retirada desta, na data de
aniversario de cada colaborador. No final do ano é realizada a festa da caixinha com
jogo de futebol e almogo de confraternizagdo (para o funcionario e mais um
acompanhante).

Por vezes sé&o realizados almogos diferenciados na empresa no final do ano
ou café da manha dia do trabalhador. A gestdo do desempenho humano e qualidade
de vida no trabalho nao obtiveram dados suficientes para serem analisados de forma
mais aprofundada.

ROTATIVIDADE E ABSENTEISMO

O absenteismo e rotatividade nas empresas sdo dois grandes desafios
enfrentados diariamente pelos empreendedores, eis que esta ultima envolve novas
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contratagdes e investimento de tempo e recursos para treinamento, enquanto que o
absenteismo sobrecarrega o grupo com tarefas que eram para ser feitas pelo
empregado ausente, que falta ao trabalho frequentemente. Tanto o giro de
funcionarios como auséncia frequentem do trabalhador no ambiente laboral causam
grandes prejuizos aos caixas da companhia e isso impede novos investimentos no
negocio (OLIVEIRA; LIMA, 2019).

Caracteristicas

Nao foi possivel avaliar possiveis indicadores de retroatividade na empresa
ou de conduta faltosa prolongada e repetida de colaboradores, pois esses dados n&o
sdo coletados e quando acontecem as faltas os gestores de cada setor conversam
com os colaboradores e, no caso de reincidéncias, sdo aplicadas adverténcias
verbais e escritas.

Sobre os colaboradores que nao sao registrados, como os agregados,
terceirizados e indiretos, por n&o existir contrato de vinculo, ndo ha como demandar
quaisquer exigéncias.

SISTEMA DE RECRUTAMENTO E SELEGCAO

Os cargos devem descrever os deveres e as responsabilidades a serem
desempenhadas na fung¢édo para fins de administragao salarial. Ao criar as defini¢cdes
de um cargo, deve-se imaginar uma descrigao universal e incluir as diversas fungdes
nele descritas (LACOMBE, 2011).

Para que a selegao tenha maiores chances de ser realizada com sucesso, €
necessario que se conhega as caracteristicas da vaga a ser preenchida, por meio de
informagdes sobre o cargo, que expressem as competéncias requeridas para a
funcdo (CHIAVENATO, 2012).

No mesmo sentido, as pessoas que ingressam ou que tém interesse de
trabalhar em uma organizagao precisam estar cientes das fun¢des que estdo a sua
disposicéo. Portanto, € necessario que haja o direcionamento e organizagao das
descrigdes de cargos que competem a empresa (SOBRAL; PECI, 2008).

Caracteristicas

A contratacdo dos motoristas de coleta e de estrada é realizada pelo setor
de Recursos Humanos da Bento Brasil Transportes e, nesses casos, os veiculos sao
de propriedade da empresa. Em se tratando de agregados estes sao terceiros sem
vinculo empregaticio com a empresa, ou seja, sdo contratados geralmente para
viagens distintas por possuirem cavalos mecanicos préprios e, por esta razao, sua
contratacao se da pelo setor operacional e frota.

A contratagao dos motoristas, em especifico, é realizada pelo gestor do setor
(gerente de Logistica ou de Frota) normalmente a empresa exige tempo de
experiéncia na fungao (tanto para motoristas de coleta como de estrada), avaliando
o periodo trabalhado em outras empresas (tempo de empresa) e também seu
comportamento e postura na entrevista de emprego.

A empresa nao implementou o plano de cargos e salarios, mas tem
conhecimento de sua importdncia baseado na motivagcdo. Inobstante, ndo se
verificou no Setor de RH, nenhum tipo de avaliador ou mensurador de desempenho,
de indicadores selecionados na fase de planejamento, organizagao e direcao.

REMUNERAGAO E BENEFICIOS

Sobre a remuneracao e beneficios:

A satisfagdo com o trabalho engloba os conceitos de resultado, tratamento
e procedimentos justos. Se vocé nao vé justica em seu chefe, nos
procedimentos da empresa ou na sua politica de remuneracdo, sua
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satisfagdo com o trabalho decai consideravelmente. Entretanto, quando
vocé percebe que 0s processos e resultados da empresa séo justos, a
confianga é criada. E, quando confia em seu empregador, vocé tem mais
boa vontade para engajar-se voluntariamente em comportamentos que
excedam suas atribui¢cdes regulares. (ROBBINS, 2002, p. 78).

Diante disso, a remuneracao e os beneficios estdo diretamente ligados a
satisfagcao do colaborador, que consequentemente gera resultados mais lucrativos a
empresa, assim como se torna mais produtivo.

Caracteristicas

Os beneficios que a empresa oferta a seus colaboradores sdo: prémio
assiduidade, refeitério na empresa, transporte até o trabalho, seguro de vida em
grupo, convénio com plano de saude (neste caso a empresa s6 disponibiliza o
convénio, n&o auxilia com valores). Qual o valor aproximado das remuneragdes de
cada cargo gira no minimo para cada fungéo sao os que estdo em convengao coletiva
do sindicato da categoria.

MOTIVAGAO E TREINAMENTO

Diante da importancia dos recursos humanos, a empresa precisa se
preocupar com o treinamento e desenvolvimento de seus colaboradores como forma
de alcangar seus objetivos e metas organizacionais. Relativamente as atividades de
cargo, o treinamento objetiva desenvolver habilidades técnicas dos colaboradores
para atender aos padrdes de exigéncia da fungao, cujos os resultados atendem as
necessidades dos colaboradores e da empresa em curto prazo (SILVA; ZAMBOM,
20006).

Diante disso, pode-se dizer que pessoas sao 0s principais recursos dentro
de uma organizagao, por isso seus treinamentos devem ser bem desenvolvidos e
planejados para a area em que atua, verificando sempre as oscilagdes de demanda
e investindo em treinamentos e capacitagdes adequados ao momento vivido pela
empresa (CHIAVENATO, 2012).

Caracteristicas

Os treinamentos s&o realizados de acordo com a necessidade, existindo
alguns obrigatérios como, por exemplo, o treinamento de trabalho em altura para
quem trabalha com o risco altura e outros que sio realizados a partir de
necessidades e que sejam pertinentes a fungao principalmente na conscientizagao
de seus deveres com o ambiente externo.

Esses treinamentos sao realizados pelo Servigo Social do Transporte e
Servico Nacional de Aprendizagem do Transporte — SEST SENAT, que atua na
formacdo e na qualificacdo de profissionais, especialmente, no oferecimento de
cursos especializados, presenciais e a distdncia que abrangem diferentes areas do
conhecimento, relacionadas desde a atividades operacionais de transporte e
logistica até a gestao dos negdcios.

Os motoristas sao treinados para carga e descarga de produtos, postura no
cliente, imprevistos na estrada, agbes a serem tomadas diante de uma emergéncia,
tudo isto ocorre no treinamento de integracdo. Ja os agregados recebem nao
recebem qualquer tipo de treinamento, por inexistir vinculo empregaticio, vez que
sao contratados por viagem.

Inexiste na empresa alguma politica de retengao de capital intelectual ou
premiacao por desempenho mensal.

Pontos fortes Pontos fracos
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- Inexisténcia de indicadores de
retroatividade na empresa ou de conduta
faltosa prolongada;

- Auséncia de indicadores de
desempenho;

- Nao realizacdo de pesquisa de clima
organizacional;

- Nao implementacao de plano de cargos
e salarios;

- Dependéncia de treinamentos externos
para capacitacdo motivacional e
profissional.

- Salarios compativeis com cada fungcao
e respeitando a convencao sindical de
cada categoria;

- O novo colaborador tem conhecimento
dos deveres e beneficios de ingressar
na empresa, por meio da definicdo dos
cargos e fungbes de cada setor;

- Disponibilidade de treinamentos aos
colaboradores, conforme a fungéo.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2021).

4.6 AREA DE FINANCAS

O sucesso de uma empresa esta intimamente atrelado ao financeiro desta. As
contas a receber e a pagar, fluxo de caixa e gestdo de custo sdo os meios de controlar
a saude financeira de todo empreendimento, por isso, analisou-se esse cenario, diante
da Bento Brasil Transportes, a fim de identificar a maneira com que a empresa cuida
desta area e como se planeja em relagao a imprevistos financeiros. Tem-se, assim, o
Quadro 6:

Quadro 6 — Area de Financas :
Continua

PLANEJAMENTO FINANCEIRO E ORGAMENTARIO

O planejamento financeiro € um cronograma financeiro voltado para um
determinado periodo mais a longo prazo, sendo que deve-se fazer o levantamento
das dividas, do patriménio e dos dados financeiros da empresa, tais como:
pagamentos em aberto de fornecedores, ver se houve alguma movimentagdo com
cheque empresarial, descontos de duplicatas e entre outras movimentacdes que
estdo em aberto (FUTRELL, 2003).

Caracteristicas

A empresa possui contratos com as seguintes instituicdes bancarias: Banco
do Brasil, Banco Itau, Bradesco e Banrisul, por meio dos quais operam o financeiro
da empresa, sobretudo, as emissdes de boletos bancarios em prazos comumente
acordados com seus clientes, sendo a primeira parcela em 21 (vinte e um) dias, a
segunda em 24 (vinte e quatro) e a terceira em 28 dias, sucessivamente contados.

Alguns clientes especificos possuem prazo de 60 dias ou pagam perante
apresentacdo do comprovante de entrega, a partir do combinado no ato da
contratagao dos servigos. Geralmente, os titulos, em sua maioria, sdo pagos em uma
s vez e o prazo varia de acordo com cada cliente, podendo ainda, os parcelados
serem antecipados ou pagos antes da efetiva entrega.
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Os controles financeiros sado obtidos através de relatérios emitidos pelo
sistema diretamente ligados a Bento Brasil e ndo pelo contador (servigo terceirizado),
sendo apenas os indicadores financeiros emitidos pelo contador, por meio do DRE.

APROVACAO DE CREDITO

A primeira etapa do processo de aprovacgao de crédito é a analise cadastral, a fim de
reunir todas as informacdes pessoais do possivel, baseadas nos documentos
solicitados no preenchimento do cadastro, enquanto a segunda se refere a
verificacdo das restricdes e comprometimento de renda (FUTRELL, 2003).

Caracteristicas

No sistema da empresa, estdo os parametros para liberagdo ou ndo de
crédito, em que se observa a regiao do cliente e se possui restrigdes junto aos 6rgaos
de protecéo de crédito, em caso positivo, avalia-se qual € o valor da pendéncia e de
que tipo de credor se trata. Isso porque em se tratando de credor do ramo de
transportes a aprovagao do crédito se torna mais complexa, exigindo também uma
analise quanto ao tempo de atuagdo da empresa e histoéricos desta junto a Bento
Brasil Transportes, caso ja tenha estabelecido algum contrato anterior.

CUSTOS

Na administracdo de um negdcio, os recursos financeiros sdo os principais
pontos a serem obervados, pois sao eles que definem qual o custo de cada servico
e serve de base para se estabelecer o preco final e o lucro em cima de cada venda.

Assim, tem-se que considerar os custos variaveis e fixos da atividade. Os
primeiros s&o aqueles valores cujo comportamento depende diretamente dos
volumes de producéao e de venda em um determinado periodo (CHIAVENATO, 2012,
p. 257). Ou seja, sdo aqueles cujos valores se alteram em fung&o do volume de
producido da empresa, quanto mais se vende, maiores serao esses custos.

Ja os custos fixos sdo aqueles cujos valores sdo os mesmos qualquer que
seja o volume de produgao (venda) da empresa, ou seja, sao custos indiretos custos
que se tornam progressivamente menores em termos unitarios a medida que o
direcionador de custo aumenta, como a depreciacédo dos equipamentos, por exemplo
(cobra, 2015).

Caracteristicas

As despesas variaveis abrangem os impostos, juros e taxas bancarias, o
combustivel, lanches e refei¢des, pedagios e eventuais infragbes de transito,
assim como as despesas com pneus € manutencao dos veiculos, material de
limpeza e cozinha, uniformes, dentre outras despesas que possam surgir no
decorrer do exercicio apurado.

Como despesas fixas tem-se o licenciamento e seguro da frota de
caminhdes, assim como as despesas com viagens e depreciagao de veiculos,
refeitério na empresa, contratos de manutencao, material de expediente, servigos
terceirizados, honiorarios da contabilidade e assessoria juridica, assisténcia
meédica e social, despesas de informatica, cursos e treinamentos, seguro de vida
em grupo, mensalidades e assinaturas, bem como despesas basicas, como:
coservagao moveis e utensilios, telefone, agua, energia elétrica e salarios.

Os custos considerados operacionais sdo os gastos decorrentes de custos
que envolvem a manutencio da frota, como pecgas, mao de obra, troca de pneus,
dentre outros. Ja os custos administrativos sao os gastos decorrentes de custos que
envolvem departamento pessoal, por exemplo, os salarios, as horas extras, a compra
de material de expediente, impostos, taxas, etc. Como custos comerciais, pode-se
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citar os gastos decorrentes de despesas que envolvem o transporte das
mercadorias, como o abastecimento de veiculos e o pedagio.

O Frete do motorista, por exemplo é variavel, seno o percentual aproximado
de representatividade, entre 36,00% a 43,00%.

CONTABILIDADE

De acordo com o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica), 60%
das empresas fecham com menos de cinco anos de atividade. Isso acontece por dois
motivos principais: falta de planejamento e auséncia ou ineficacia da gestao
financeira. Administrar as finangas € determinante para que uma empresa
permanec¢a no mercado e ainda atue sob as exigéncias da lei e da Receita Federal.

Caracteristicas

A empresa Bento Brasil Transportes usufui de servigos contratados para os
servicos de contabilidade, sendo a empresa Salvador Contabilidade responsavel
pelas demonstragdes financeiras, a partir da emissdo de relatérios contabeis que
apoiam a tomada de decisao na empresa.

Os demonstrativos mais importantes analisados sao o balango patrimonial e
a demonstragdo do resultado do exercicio (DRE), que auxiliam e impactam
diretamente no planejamento estratégico a longo e médio prazo, executado pela
empresa. Para tanto, é realizada reunido em que participam todos os gerentes de
todos os setores e a assessoria contabil, ndo tendo uma previsibilidade para ocorrer,
realizando-se sempre que o cenario econdmico exige maior atengdo, como por
exemplo quando se iniciou a pandemia do Covid-19, periodo que exigiu maior
atencdo e principalmente a analise mais aprofundada das demonstracoes
financeiras.

Os recursos financeiros da empresa sao compostos por capital préprio e esta
possui capital de giro com reserva de recursos que s&o utilizados para suprir as
necessidades financeiras da empresa ao longo do tempo. Ainda que o mercado de
transportes de cargas tenha sofrido impacto negativo com o advento da pandemia,
a Bento Brasil Transportes manteve suas atividades inalteradas, tendo, inclusive,
aberto novas vagas de emprego, atribuindo tal cenario ao aumento das compras
efetuadas via internet e o maior consumo de produtos ocasionado pelo isolamento
social.

Sendo a empresa Bento Brasil Transportes optante pelo Simples Nacional,
ha anos que o faturamento se da pelo lucro real e em outros pelo lucro presumido.
No ano de 2020, por exemplo, foi pelo lucro real.

INDICADORES FINANCEIROS

Os indicadores de viabilidade financeira “mensuram o quanto uma
quantidade de recurso investido em uma determinada atividade devera resultar em
um periodo de tempo estipulado na capacidade de honrar seus compromissos no
prazo” (BORDEAUX-REGO et al., 2007, p. 59).

Caracteristicas

A contabilidade é terceirizada e fornece os relatérios com os demonstrativos
respectivos para analise da empresa. Contudo, como os indicadores financeiros sao
ferramentas importantes para analise dos resultados da empresa, pois mostram o
desempenho da empresa, auxiliando na tomada de decisdo, pode-se citar aqui
alguns indicadores de logistica que podem impactar nos indicadores financeiros.

A Bento Brasil Transportes, por ser uma transportadora, verifica o custo
operacional total e receita gerada por quilo transportado e relacéo de faturamento e
gastos com o transporte, conforme foi analisado na formag¢do do preco da carga.




54

Concluséo

Esses indices possibilitam encontrar maneiras de reduzir custos, monitorar os prazos
de entrega e a qualidade dos produtos que estao sendo transportados.

FLUXO DE CAIXA

Basicamente, a gestdo de caixa é o acompanhamento, controle e
direcionamento do fluxo de caixa, isto €, da movimentacio de entradas e saidas de
recursos do negdcio (FUTRELL, 2003). Nesse sentido, uma gestéo eficiente do caixa
da empresa precisa registrar detalhadamente essas movimentag¢des, envolvendo
todas as informagdes de ordem financeira imediatas ou preditivas (FUTRELL, 2003).

Caracteristicas

A projecao do fluxo de caixa nao é realizada diariamente e para prever uma
antecipagao dos cenarios e tomar determinadas decisbes mais assertivas com as
sobras de caixas, a empresa trabalha com reservas técnicas para emergéncias
como, por exemplo, no caso da pandemia do Covid-19 e meses de baixo faturamento
como o més de janeiro de cada ano.

O que se pode verificar foi que ha bastante oscilagao de receitas diarias, mas
pode-se averiguar que a empresa possui, em regra, a seguinte rotina de caixa: nas
quintas e sextas-feiras as despesas costumam ser em relagao a terceiros que fazem
a transferéncia de mercadorias entre unidades da empresa e necessitam de boa
parte dos recursos na contratagdo (maior parte na quinta e sexta feira).

Os postos de abastecimento conveniados com a Bento Brasil Transportes
geralmente encaminham os titulos bancarios de cobranga via Correios, que devido
a atrasos chegam até o financeiro ja vencidos ou proximo do vencimento, o que n&o
permite gerar uma previsao especifica para quitagao.

Todavia, a empresa costuma fazer reservas na semana para que no dia de
honrar compromissos determinados ou determinaveis, como folha de pagamento e
impostos, seja possivel satisfazé-lo sem necessidade se utilizar da reserva técnica.
Assim, a empresa mantém um fluxo de caixa saudavel para suprir os imprevistos da
semana e do dia a dia.

Ainda, em relagdo a investimentos, se de longo prazo sao tratados
normalmente com mais antecedéncia, como a renovacado de frota, aquisicdo de
novas areas e reforma dos pavilhdes, por exemplo.

Pontos fortes Pontos fracos

- A empresa realiza o controle financeiro
por meio de relatorios emitidos pelo
sistema diretamente ligados a Bento
Brasil;

- Aprovacao de crédito com parametros
de analise pré-estabelecidos; - Auséncia de projecgao do fluxo de

- Reanalise da aprovagao do crédito | caixa diario.
personalizada, com averiguagcao de
outras variaveis que podem ser
positivas ao cliente, como tempo de
empresa e valor da pendéncia;

- Controle de custos fixos e variaveis;

Fonte: Elaborado pelo Autor (2021).
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5 ANALISE DA SITUAGAO ATUAL E PROPOSTA DE TRABALHO

Apds o diagnodstico situacional das areas que compdem a estrutura da
empresa Bento Brasil Transportes, foi possivel realizar a analise geral das fraquezas,
forgas, ameacas e oportunidades da organizagéo, o que possibilitou a escolha do tema
e problema para a proposta de trabalho a ser desenvolvida a partir deste trabalho.

5.1 ANALISE SWOT

A partir da analise da caracterizagdo do ambiente em que a empresa esta

inserida e do diagndstico da empresa foi possivel elaborar a Analise SWOT da

Bento Brasil Transportes, conforme o Quadro 7 a seguir:

Quadro 7 — Analise SWOT da Bento Brasil Transportes

ANALISE SWOT
FORCAS FRAQUEZAS
e - Altos custos de manutencao dos
- Grande participacao no iculos:
mercado; veieulos, ~
8 | - Frota propria: - Falta de mao de obra;
S | Localisa go c,ia empresa: - Auséncia de indicadores de
2 ¢ao da empresa, desempenho e de pesquisa de
£ | - Centros de distribuicao e de clima organizacional);
» | armazenagem em outros Estados Na org <
o de atuacio: - Nao implementacéo de plano de
i) Uagao, cargos e salarios;
Lo Logistica para cargas e - Auséncia de um processo
descargas. ) : )
delineado de atendimento pds-
venda.
OPORTUNIDADES AMEACAS
- Empresa atuante ha 40 anos no
mercado de transporte rodoviario | Queda na atividade econdmica
3 de cargas em geral; de alguns setores;
c | - Retorno gradual do ’ .
= . - - Alto custo dos combustiveis —
o | desenvolvimento da economia; X )
5 - Desburocratizagao para ijlXjeml,ento de taxas e tributos que
«» | abertura de nova empresas: E- . . : - q
o , influenciam na inflacao;
= | commerce e Business To : )
9 ) - Atendimento pos-venda
& | Consumer; NN
L | - Demanda por servicos em deficitario;
~ . - Risco de acidentes e sinistros.
outros Estados nao abrangidos
pela concorréncia.
ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS

Fonte: elaborado pelo autor (2020).




56

A empresa Bento Brasil Transportes atua ha mais de 40 anos no mercado e
deve atentar para sua grande participagdo no mercado e para o desenvolvimento da
economia, a fim de buscar novos clientes e ampliar seu dominio no segmento em que
atua.

Através da matriz se consegue produzir uma capacidade clara e transparente
de visualizagdo externa e interna da organizagc&do, possibilitando ao seu gestor
maximizar suas atividades de forma que consiga lograr proveito das oportunidades e
ao mesmo tempo se proteger das ameagas que possam surgir. Assim, na Figura 3

resta representada a matriz SWOT da empresa Bento Brasil Transportes:



Figura 3 — Matriz SWOT

FATORES CRITICOS

AMEAGAS

OPORTUNIDADES

Queda na atividade econdmica de alguns selores

Alto cuslo dos combustivels, diesel

Aumento de taxas e tributos gue influenciam na inflacdo

Atendimento pés-venda deficitano

Risco de acidentes e sinistros

Retomo gradual do deservolvimento da economia

Desburocratizagdo para aberfura de nova empresas
Demanda pof sefvicos em oulres Estados nao abrangidos

E Altos custos de manutencio dos veiculos
o
E Falta de mao de obra
@
E Auséncia de indicadores de desempenho e de chima organizacional
§ Mo implementacgdo de plano de cargos e saldnos
Grande participacio no mercado, ha mais de 40 anos
" E L
g Frota propria
w
v |Localizacio da empresa
=]
=
s Centros de distnbuicio e de ammazenagem em outros Estados de atuagiio
o
Logistica para cargas & descargas

Fonte: elaborado pelo autor (2020)

pela concorméncia
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Diante da Matriz SWOT da Figura 8, importante tragar a legenda: em vermelho
se encontram os pontos criticos, que requerem ag¢ao imediata, como atendimento pos-
venda de modo deficiente e auséncia de indicadores de desempenho da equipe de
vendas, haja vista que influenciam diretamente no funcionamento da empresa. Ja em
amarelo estdo os pontos que necessitam de maior atengdo, como os custos elevados
da manutencdo dos veiculos a alto custo do combustivel.

A cor azul representa os fatores que nao interferem no funcionamento da
empresa e a cor verde retrata os fatores em que a empresa tem dominio e controle
para serem cada vez melhores e eficientes, seja do ambiente interno ou externo.

A partir dessa analise torna-se perceptivel a existéncia da necessidade de
analisar a implantacado de novo formato de atendimento e suporte ao cliente, visando
a sua fidelizagado ou, ainda, a implementagéo de sugestdes de mudangas quanto a
alguns pontos negativos voltados ao atendimento ao cliente e identificados a partir do
diagnostico realizado na Bento Brasil Transportes.

As possibilidades permitidas através da analise SWOT sdo imensas e
essenciais, de modo que deve ser usada pela empresa que deseja se tornar

competitiva no mercado em que atua.

5.2 CANVAS

A partir da analise das forcas e fraquezas, oportunidades e ameacas da
empresa diagnosticada, € preciso tecer uma visdo ampla do empreendimento e que
relacione os processos e o proposito do negdcio. Assim, tem-se o CANVAS como uma
das ferramentas mais conhecidas no mercado internacional assim como no Brasil, que
€ um instrumento dindmico, em formato de um quadro, que permite analisar o modelo
de negdcios que esta sendo desenvolvido, remodelado-o ou adaptado-o0 a um ja
existente®.

Esse modelo prima por evidenciar a interacdo entre todos os principais
elementos envolvidos em um negdécio, sendo um meio capaz de avaliar, de forma
integrada, todos os pilares do modelo de negdcio e suas respectivas interligacdes, a

fim de fazer evidente a interacdo entre todos os principais elementos envolvidos em

45 AVENI, Alessandro. Op. Cit. p. 59.
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Assim, para a criagdo do CANVAS, alguns pontos devem ser analisados,

sendo um total de nove blocos, os quais correspondem as areas essenciais do

negocio. Sao eles:

Proposta de valor: o que sua empresa vai oferecer para o mercado que
realmente tera valor para os clientes;

Segmento de clientes: quais segmentos/tipos de clientes serédo foco da sua
empresa;

Canais: como o cliente compra e recebe seu produto e servigo;
Relacionamento com clientes: como a sua empresa se relacionara com
cada segmento de cliente;

Atividade-chave: quais sédo as atividades essenciais para que seja possivel
entregar a Proposta de Valor;

Recursos principais: sdo 0s recursos necessarios para realizar as
atividades-chave;

Parcerias principais: sdo as atividades-chave realizadas de maneira
terceirizada e os recursos principais adquiridos fora da empresa;

Fontes de receita: formas de obter receita por meio de propostas de valor.
Estrutura de custos: custos relevantes necessarios para que a estrutura
proposta possa funcionar4’.

Com base nessas definigdes e pautado no diagnostico realizado na empresa,

desenvolveu-se o CANVAS da Bento Brasil Transportes, de acordo com o exposto no

Quadro 8 a seguir:

Quadro 8 — CANVAS da Bento Brasil Transportes

Continua
Principais | Atividades-| Proposta de | Relacionamento | Segmentos de
Parcerias Chave Valor com Clientes Clientes
- Postos de - - Continuar - Visitagao in - Industria
combustiveis; | Transporte | prestando loco; moveleira;
- Instituigbes | de cargas servicos de - Canais de - Vinicolas;
Bancarias; em geral. transporte de | relacionamento | moveleiro,
- Plano de cargas disponiveis. - Industria de
saude; originarias do produtos
- Prestador de | Recursos | Rio Grande Canais de plasticos;
Servigos Chave do Sul para Vendas - Industria
contabeis; demais alimenticia;
- Fornecedor | - Frota de Estados - Sitio eletrénico | - Construgao
das frotas caminhdes | brasileiros, com formulario; | civil;
(caminhdes e | propria; garantindoa | - WhatsApp; - Ramo de
cavalos); petshop e

46 OSTERWALDER, Alexander.; PIGNEUR, Yves. Business Model Generation inovagdo em
modelos de negdcios: um manual para visionarios, inovadores e revolucionarios. Alta Books, 2011.

p. 118.
47 |dem, p. 123.
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frota;

- Empresa de
rastreadores;
- Seguradora;
- Servigo
Social do
Transporte e
Servigo
Nacional de
Aprendizagem
do Transporte
— SEST
SENAT e
INMETRO;

- Empresa de
cartao
pedagio.

localidades
proximas as
filiais e
centros de
distribuicao.

Concluséao
- Distribuidora | - Reserva qualidade do | - Skype; produtos
de técnica Servicgo; - Telefone; veterinarios;
componentes | financeira; |- Conquistar - E-mail. - E-commerce;
de reposicdo | - Sede espacgo em - Business To
para os prépria e outras regides Consumer.
caminhdes; centros de | do Brasil,
- Prestador de | distribuicdo | especialmente
Servigcos para | proprios. nas

Estrutura de Custos

- Custos fixos e variaveis;
- Contratacbes de agregados para
viagens especificas.

- Contratagao dos servicos fornecidos pela
empresa.

Fontes de Receita

Fonte: elaborado pelo autor (2020).

Percebe-se, através do Quadro 4, que a Bento Brasil Transportes possui um

negocio bem alinhado, com parcerias bem estabelecidas e duradouras, haja vista os

40 anos de atuacdo no mercado. Ainda, seus clientes sdo de diversos setores,

abrangidos desde a industria até a atuacdo E-commerce, segmentos estes que cada

vez mais crescem no Pais e, em especial, no Estado do Rio Grande do Sul, de onde

sdo originarias as cargas transportadas para outros Estados pela empresa.

5.3 TEMA E CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA

A empresa Bento Brasil Transportes € uma empresa familiar que atua ha mais
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de 40 anos no mercado dos transportes de cargas em geral, originarias do Rio Grande
do sul, com destino aos Estados do Para — PA, Maranh&o — MA, Piaui — PI, Tocantins
—TO, Goias — GO e Distrito Federal — DF.

Por ser uma empresa consolidada no mercado, possui diversos fornecedores
definidos para abarcar as demandas da empresa, sobretudo quanto a manutengao da
frota e logistica para operagdo do transporte das cargas, como fornecedores de
combustivel ao longo dos percursos, seguradora e empresa de pedagios que auxiliam
para uma melhor organizagao logistica.

A empresa atende diversos setores da economia e, por essa razdo, aumenta
sua tabela de clientela a cada ano que passa, sendo uma das unicas empresas que
transporta cargas originarias do Rio Grande do Sul para outros Estados, possuindo
centros de distribuicdo e de armazenagem proximo aos destinos das cargas, o que
corrobora para que a carga seja entregue no prazo e com qualidade do servigo
prestado.

Nesse ponto, a partir do diagnéstico realizado na Bento Brasil Transportes
percebeu-se a necessidade de aprimorar o setor de atendimento da empresa,
sobretudo no que se refere ao suporte pos-venda, pois esse atendimento € crucial
quando da fidelizagao do cliente.

Manter um elo de proximidade junto aos clientes e principalmente saber
ofertar as necessidades de cada caso, fazem a diferenca e perpetuam a seriedade da
empresa frente aos seus consumidores. Atualmente, no caso de haver alguma
notificagdo, deve esta ser anotada no CT-e, documento de entrega, que retorna a
empresa informando o ocorrido, por meio do campo “observagao” ou no verso do
documento — manuscrito — n&do havendo um fluxograma desse atendimento para que
o cliente reporte seu problema.

A empresa disponibiliza outros meios de comunicagdo, contudo, nada
especifico que trate apenas do pds-venda.

Importante dizer que as formas de assisténcia variam de acordo com as
tabelas, como por exemplo, os clientes que possuem mais movimentagoes, ou seja,
mais contratagdes, adotam uma tabela com a transportadora para as tratativas (CIF
ou FOB), o que facilita na hora de resolver possiveis ocorréncias que geram
indenizacao.

Nesse sentido, a comunicagao necessita ser agil e com informagdes concreta,

nao apenas em se tratando de atendimento pds-venda quando ocorre um evento com
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a carga, mas também no que se refere ao retorno desse cliente para negociagao de
um NOVO Servigo.

Desse modo, deve-se observar o marketing de relacionamento baseado na
ideia de que o cliente potencial precisa receber atengao continua nas fases que ele
considera existentes na venda: pré-venda, conclusao de venda e pés-venda, para que
seja possivel manté-lo na tabela de clientela da empresa.

As ferramentas de Analise SWOT e CANVAS serviram de parametro para
estabelecer a necessidade de a empresa investir mais em atendimento ao cliente
vislumbrando a fidelizacdo, por mostrarem dentro de uma visdo micro e macro quais
pontos deve-se analisar e priorizar dentro de uma organizagéo. Apesar de considerar
muitos clientes fidelizados, a empresa nao possui um programa de estratégias ou
acdes que vislumbrem essa finalidade, sendo o atendimento o ponto mais fiel de
assegurar a clientela.

Sabendo-se que cada vez mais as empresas buscam fidelizar o cliente por
meio de um bom atendimento e qualidade do servico prestado, seria possivel a
empresa Bento Brasil Transportes estabelecer a fidelizacdo de seus clientes ao

promover mudancgas no formato de atendimento, sobretudo no pés-venda?

5.4 OBJETIVO GERAL

Como objetivo geral deste trabalho tem-se: apresentar estratégias de
atendimento ao cliente, sobretudo no pés-venda, como forma de promover a sua
satisfacédo e consequente fidelizagdo na tomada de servigos de transporte de cargas

em geral.

5.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Como objetivos especificos desta proposta de melhoria, tem-se:

a) ldentificar as necessidades de mudangas e os fatores criticos do processo de
atendimento pés-venda;

b) Determinar as estratégias de aprimoramento para o atendimento das
necessidades formais dos clientes;

c) Definir estratégias de atendimento poés-venda ao cliente objetivando sua
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fidelizacao;
d) Buscar informagdes junto a coordenagdo do setor em relagdo a viabilidade

financeira e operacional da proposta de melhoria apresentada.

5.6 JUSTIFICATIVA

Em um mercado cada vez mais competitivo, um bom atendimento ao cliente
pode ser um importante diferencial para aquela empresa que busca se manter no
mercado com qualidade dos servicos prestados e sendo destaque entre tantas outras
do mesmo setor.

Hoje em dia, as organizag¢des tém grande dificuldade em tornar seus clientes
fidelizados, pois 0 mercado esta cada vez mais competitivo, com novas opcgdes de
compra a cada dia e com atendimento cada vez mais aprimorado, de acordo com o
comportamento do consumidor. Desenvolver a fidelidade do cliente deve ser um
compromisso de toda organizagao a fim de demonstrar valor para o cliente.

Reunir informacdes sobre os clientes ndo é tudo, por mais sofisticadas que
seja a tecnologia da informagédo é simplesmente um instrumento para melhorar a
qualidade do produto e do servigco para atender as necessidades individuais dos
clientes, o que faz com que as empresas busquem alternativas para seguir crescendo
e principalmente aumentando as margens de lucro em um mercado com
consumidores exigentes e cada vez mais competitivo.

Conhecer as ferramentas adequadas e preparar a equipe de trabalho para
utiliza-las, € a melhor maneira de garantir um padréo de alta qualidade e eficiéncia no
atendimento ao cliente, seja este de forma direta ou indireta. E preciso um tratamento
pontual, quando do recebimento de reclamacdes, solicitagdes, sugestées ou duvidas,
especialmente aquelas retratadas de maneira formal, ou seja, por e-mail, formulario,
etc.®8,

O atendimento ao cliente pode ser considerado a primeira porta para o
sucesso de uma organizagao, pois ndo basta um grande investimento em termos de
produto, tecnologia e marketing se, na hora do contato com o cliente, ndo houver todo

um processo de qualidade para o atendimento e fidelizacdo desse cliente.

48 ROBBINS, Stephen Paul. Administragdo: mudancgas e perspectivas. Sdo Paulo: Saraiva, 2005.
p.77.
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Para desenvolver servicos de qualidade, torna-se necessario que o0s
administradores tracem uma combinagcdo de procedimentos, pesquisas e
desenvolvimento de suas equipes a partir do treinamento, € preciso criar um vinculo
com os colaboradores por meio de uma boa comunicagao a fim de promover um bom
ambiente de trabalho e a satisfacdo desse colaborador*.

Este projeto possui justificativas tanto do ponto de vista te6rico como do ponto
de vista pratico, pois empreender nos dias atuais requer além de uma visao sistémica
do mercado de atuacdo, um constante aperfeicoamento de técnicas e agdes que
buscam manter a empresa atuante e em destaque perante a uma concorréncia cada
vez mais competitiva e desleal.

Na pratica, é preciso que o consumidor se mantenha satisfeito com o servigo
prestado para que gere publicidade espontanea e positiva para a empresa,
culminando também na satisfacdo pessoal do colaborador que desempenha suas
atividades junto a organizagdo, pois se trata de um ciclo vicioso, pois além de
disponibilizar um servico de boa qualidade, a empresa deve realizar o
acompanhamento do mesmo e de seu respectivo consumidor/cliente, a fim de verificar
se este esta satisfeito. A organizagdo que assim o faz, estd promovendo um
atendimento de qualidade e ofertando, da mesma forma, um servigco de qualidade.

A proposta que se apresenta nesse projeto objetiva avaliar o processo de
atendimento da empresa Bento Brasil Transportes, sobretudo no pds-venda com a
finalidade de promover a fidelizagdo do cliente. Isso porque, hoje, pouco se verifica
o contato pds-venda com o cliente a fim de verificar sua satisfagdo com os servigcos
tomados, talvez porque a empresa possui em sua carteira clientes que tomam seus
servicos ha muito tempo ou assiduamente, o que pode estar limitando a sua
capacidade de expansao.

Ainda, as mudancgas que vém acontecendo no Brasil, com as compras online,
E-commerce e Business To Consumer, o0 cenario aponta para um consumidor mais
exigente e para um mercado cada vez mais competitivo e isso demanda estratégias
empresariais que considerem a qualidade dos servigos prestados, dos processos de
venda e organizagdo da equipe de trabalho. Por isso, apresenta-se oportuna a
presente proposta de melhoria deste projeto.

Nesse sentido, a qualidade em servigos esta intimamente ligada a satisfagao,

49 LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Marketing de servigos. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002. p. 123.
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ou seja, um cliente satisfeito com o prestador de servigos percebera o servico como
de qualidade e ocasionalmente gera o retorno desse cliente e indicagdes para outros
novos clientes, tornando extremamente necessaria a padronizagao e agilidade para
atendimento do cliente durante todo o processo de venda e apds este®°.

Diante disso, o bom atendimento pds contratacdo permite que os clientes
figuem cada vez mais satisfeitos com tratamento que lhe é dispensado, dando-lhes
a certeza que nao sao apenas mais um que esta adquirindo os servicos daquela
empresa.

Atender com qualidade e superar as expectativas fazem parte do processo
na conquista de clientes, um primeiro contato bem feito € importante, mas nédo é o
bastante, € necessario estar sempre atento ao que o cliente necessita e deseja,
mantendo um nivel de qualidade desde o inicio até o final do projeto, e mesmo depois
dele com o chamado pés-vendas. Colocar-se a disposi¢cdo do cliente e entrar em
contato apds o trabalho concluido para saber se ele ficou satisfeito com os resultados
ou produto que adquiriu € uma atitude que deixa transparecer seriedade e
competéncia. Um atendimento com tal nivel de qualidade resulta em maior confianca
do cliente e ainda pode garantir que o seu trabalho seja indicado para outras
pessoas®’.

Manter clientes apds a realizacdo da primeira venda tem se tornado cada
vez mais importantes e desafiante; a acirrada competicao tem feito com que muitos
clientes passem a ser ao mesmo tempo mais exigentes e menos leais. Notou-se que
na empresa diagnosticada, Transportadora Bento Brasil Transportes, ha caréncia de
estartégias no atendimento pods-venda, bem como inexistem procedimentos
padronizados de atendemtno ao cliente, o que sera alvo da proposta de melhoria
apresentada neste trabalho.

Nesse sentido, as empresas buscam constantemente, a fidelizagdo do
cliente, ou seja, fazer com que este volte a procurar seus produtos ou servigos.
Assim, acreditando que a contratacdo de um servico € um ciclo continuo e
permanente, € preciso propor melhoria do processo de atendimento ao cliente,
especialmente voltado ao pds-venda na empresa diagnosticada, abordando,
especialmente, as estratégias que que podem garantir a fidelizagdo dos clientes,

50 |LAS CASAS, Alexandre Luzzi. 2002. Op. Cit. p. 126.
57 ROBBINS, Stephen Paul. Op. Cit. p. 81.
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sobretudo quando se tratar de consumidor que enfrentou algum tipo de problema
com o servigo prestado, pois para esse tipo de cliente, o bom entendimento pds-
venda é que prepondera frente a uma possivel recontratacéo, eis que demonstra a

responsabilidade e preocupacao da empresa perante os problemas apresentados.
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6 REVISAO DA LITERATURA

Nesse capitulo, abordar-se-a a nova postura adotada pelos consumidores e
as constantes mudancgas do perfil de consumo, como forma de impulsionar as
organizagdes a se reinventarem e buscarem alternativas para despertar interesse e
gerar valor na venda dos seus servigos, elementos tedricos necessarios para o

entendimento do tema e do problema em questao.

6.1 O SETOR DE TRANSPORTES TERRESTRES NO BRASIL

O setor de transportes esta diretamente vinculado ao progresso de um Pais,
proporcionando acessibilidade e mobilidade entre pessoas e mercadorias que geram
as suas riquezas, assumindo um papel de destaque na economia, sobretudo em se
tratando do Brasil, um Pais que escoa sua producado do Oiapoque, no Estado do
Amapa, ao Chui, no Estado do Rio Grande do Sul.

A medida que a infraestrutura passa a atender as necessidades e demandas
para escoamento da produgdo, € necessario que se invista em logistica, a fim de
promover melhor gestdo dos transportes de mercadorias, com objetivo de garantir que
as mercadorias cheguem ao destino final, com qualidade e custos competitivos.

Desta forma, a compreensao e conhecimento das relagdes entre as diferentes
caracteristicas dos modais de transporte, passam a ser imperativo na gestao eficaz
de um planejamento logistico com o intuito de que se faga o escoamento da produgéo
e, portanto, é necessaria uma matriz de transporte de exceléncia afim seja feito esse
fluxo de producdo de maneira viavel e competitiva®2.

Segundo a Confederagao Nacional do Transporte — CNT, no Brasil, sdo cinco
0s modais de transporte de cargas mais usuais, sendo eles: rodoviario, ferroviario,
aquaviario, dutoviario e aéreo. Apesar das opg¢des, o transporte rodoviario, tanto de
passageiros, como de cargas, continua sendo o principal sistema logistico do Pais e
conta com uma rede de 1.751.868 quildbmetros de estradas e rodovias nacionais (a

quarta maior do mundo), por onde passam cerca de 56% de todas as cargas

52 CENTRO DE ESTUDO EM LOGISTICA. Transporte de cargas no Brasil: ameacgas e
oportunidades para o] desenvolvimento do pais. 2008. Disponivel em:
<https://www.academia.edu/7779628/C_TRANSPORTE_DE_CARGAS NO _ BRASIL_Amea%C3
%AT7as_e Oportunidades_para_o_Desenvolvimento _do Pa%C3%ADs>. Acesso em: 02 abr. 2021.

n.p.
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movimentadas no territorio brasileiro%3.

Nessa perspectiva, a logistica, como versdo atual da circulagdo de
mercadorias terrestres € caracterizada por um conjunto de competéncias
operacionais, materiais e normativas e é tida como propulsora de mudancgas
estruturais e conjunturais em toda a instancia produtiva e no seu enlace com a

circulagéo de produgao de riquezas®. Assim, define-se logistica como:

[...] a parte do processo da cadeia de suprimento que planeja, implementa e
controla o eficiente e efetivo fluxo e estocagem de bens, servicos e
informagdes relacionadas, do ponto de origem ao ponto de consumo, visando
atender aos requisitos dos consumidores. Também em diversas outras
defini¢gdes e significados, a Logistica leva a um conjunto de terminologias para
designar as areas onde se desenvolve, tais como: transportes, distribui¢ao,
distribuicdo fisica, suprimento e distribuicdo, administragdo de materiais e
operagoes®®.

A Logistica, portanto, relaciona-se a diversas areas, tais como: distribui¢éo,
distribuicao fisica, suprimento e distribuicdo, administracdo de materiais, operacoes e
transportes, nesta ultima, a logistica € normalmente seu principal componente, sendo
a grande responsavel pela redugéo dos custos de entrega de uma produg&o®.

A logistica administra o valor de tempo e de lugar nos produtos, sobretudo,
por meio dos transportes e fluxos de informagdes sobre as operagdes de entrega,
estando em conformidade com suas especificacbes de tempo para cumprimento de
prazos pre-estabelecidos, por exemplo, seja para a entrega de matéria-prima ou de
produto levado ao consumidor final®”’.

O que nao se pode olvidar é que a logistica surge da necessidade de
abastecer o setor industrial dos insumos necessarios e para escoar a producgao.
Contudo, diversos desafios podem surgir que afetam o andamento das atividades da
cadeia de suprimentos como um todo, como por exemplo, as mas condi¢des das

rodovias.

53 CONFEDERACAO NACIONAL DO TRANSPORTE. Pesquisa de Impacto no Transporte Covid-
19. 2021. Disponivel em: <https://www.cnt.org.br>. Acesso em: 28 fev. 2021. n.p.

5 CASTILLO, Ricardo Abid. Agricultura globalizada e logistica nos cerrados brasileiros. In:
SILVEIRA, Marcio Rogério (org.). Circulagao, transportes e logistica. Sdo Paulo: Outras
Expressoes, 2011, p. 54.

% CAVANHA FILHO, Armando Oscar. Logistica: novos modelos. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2001.
p. 03.

5% CAIXETA FILHO, José Vicente; MARTINS, Ricardo Silveira. Gestdo Logistica do Transporte de
Cargas. Sao Paulo: Atlas, 2001. p. 33.

57 ldem, p. 34.
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No Brasil, cerca de 30% de toda a extensdo da malha viaria brasileira esta
muito danificada pela falta de manutencdo e apenas 96.353 quildbmetros estdo
pavimentados, sendo que o restante ainda se dao por estradas de terra ou com estado
de conservagao precario, especialmente nas regides Norte e Nordeste do Pais, o que
resulta em prejuizos para o transporte®.

Apesar disso, as estradas brasileiras sdo o meio mais utilizado para escoar a
producao e se mantém como opgao mais acessivel e, com o auxilio da logistica de
transporte é possivel construir uma imagem positiva da organizagado perante os seus
clientes, favorecendo o processo de fidelizagdo ao possibilitar entregas rapidas,
seguras e com atendimento de qualidade, tanto no transporte de cargas como de

pessoas.

6.1.1 Transporte terrestre de cargas

O transporte € um dos pilares basicos do desenvolvimento de um Pais. Se por
um lado existem metas de crescimento e desenvolvimento do Pais, que culminam no
aumento da producédo e forgam a imediata ampliagdo do transporte de cargas, tanto
para outros Estados como também para o exterior, por outro, as precarias condi¢des
das rodovias nacionais que envolvem até mesmo a falta de seguranga, com roubos
de cargas, acabam sendo um desencentivo ao uso do transporte terrestre de cargas.

A definigdo de transporte de cargas adveio da promulgacao da Lei n® 11.442,
de 5 de janeiro de 2007, que instituiu um novo quadro normativo e enquadrou o
transporte rodoviario de carga (TRC) como aquele “realizado em vias publicas, no
territério nacional, por conta de terceiros e mediante remuneragao”, cuja atividade
econdmica “é de natureza comercial, exercida por pessoa fisica ou juridica em regime
de livre concorréncia”, segundo os artigos 1° e 2° da lei supracitada.

Esse dispositivo distingue o transporte rodoviario de carga da figura do carga
prépria (agente que nao realiza o transporte com natureza comercial) e também
procura discriminar e disciplinar os seus agentes (empresas de transporte rodoviario
de carga/ ETC e transportadores autbnomos de carga/TAC, agregados e
independentes) e atividades correlatas mediante coordenacdo e fiscalizacdo da

Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT).

5 CONFEDERAGAO NACIONAL DO TRANSPORTE, Op. Cit. n.p.
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Nesse contexto, a prestacdo do servigo de transporte de cargas, no modal
rodoviario, possui diversas vantagens como, por exemplo, ter locais de carga e
descarga definidos, maior disponibilidade de vias de acesso, maior mobilidade na
movimentagcado das cargas, a manutengao da frota pode se dar ao longo da rota de
viagem, mesmo a longas distancias.

Segundo dados da CNT, em pesquisa realizada no ano de 2019, o transporte
rodoviario tem sua maior participagao no transporte de cargas no Brasil, com cerca de
com 61,1% da totalidade de escoagao da produgdo, sendo, portanto, o meio de
transporte majoritario dentre todos os modais do Pais.

Tendo a capacidade de unir os demais modais de transporte, o transporte
rodoviario torna-se importantissimo para a cadeia logistica, considerando a
possibilidade de ele fazer o elo entre os pontos de origem e de entrega da carga.
Contudo, isso nao significa que seja o de melhor qualidade, eis que o modal rodoviario
brasileiro enfrenta diversos problemas estruturais®®.

O excessivo numero de empresas ligadas a este setor provoca um aumento
da competicdo e perda no poder de negociagao junto aos clientes; transformacgao do
transporte em produto, malha viaria precaria, roubo de cargas, baixo tempo de vida
da frota dos caminhdes, carga tributaria alta, poucas cargas de retorno e altos tempos
de espera para carga e descarga sao alguns dos problemas enfrentados no Brasil®.

E notdrio que o transporte rodoviario de cargas tem tido predominio em
relagdo aos demais modais existentes, porém a concorréncia vem aumentando e a
influéncia dos demais modais interferem no setor, além dos diversos problemas
enfrentados a beira estrada. Atualmente, devido as exigéncias estabelecidas pela
pandemia da Covid-19, que afetou a todos os setores da economia, a partir do ano de
2020 houve uma crescente demanda por bens e servigos que se diferenciam, dentro
de um mesmo contexto, pela qualidade que resulta em vantagem competitiva entre as

empresas. Veja-se:

A pandemia da Covid-19 tem impactado de formas distintas os diversos
setores da economia. Neste cenario, pessoas e empresas tiveram que se
adaptar a novas formas de realizar as suas atividades. No transporte, as
mudangas, em geral, foram orientadas pelas duas posi¢cées que o setor ocupa
nesse contexto: ao mesmo tempo em que tem sido considerado como um
local de possivel transmissdo e, consequentemente, de aceleragdo da

5% CAIXETA FILHO, José Vicente; MARTINS, Ricardo Silveira. Op. Cit. p. 157.
60 CENTRO DE ESTUDO EM LOGISTICA, Op. Cit. n.p.
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disseminagao da doenga, o transporte desempenha um papel essencial para
a continuidade do abastecimento das cidades e para a viabilizagdo das
atividades, essenciais ou nao8'.

Nesse sentido, segundo dados da CNT, as empresas de transportes de
cargas sofreram significativas perdas em contratagdo, mas, por outro lado, foi o setor
que mais manteve empresas mercado, em se tratando da prestacdo de servicos,

cpomo se nota na Figura 4 a seguir:

Figura 4 — Desempenho da demanda do transporte em agosto de 2020 em relagao
ao mesmo periodo de anos anteriores

46,6%

0,
17,0% 15,2% 16,2%
Reduziu Reduziu Permaneceu Aumentou Aumentou NS/NR
muito moderadamente igual moderadamente muito

Fonte: Confederacao Nacional do Transporte (2021, p. 6).

Percebe-se pelo estudo que nos anos anteriores o maior percentual de
diminuicdo em contratacdes desse tipo de servico se deu em relagdo ao ano de 2019
comparado com o ano de 2018 e podem ser justificadas pelas mudangas observadas
no setor devido de gargalos pré-existentes e pelo fato de que muitas empresas nao
estavam preparadas para operar sob condicdes de limitagdes, tanto de recursos
humanos, como de escassez de produtos em estoques.

Por outro lado, outras transformacgdes verificadas significaram, na verdade, a
aceleragcéo e a consolidagdo de tendéncias que ja vinham sendo observadas nos
ultimos anos quanto a prestagao de transportes de cargas®?. Dentre as modalidades
mais utilizadas no Brasil o rodoviario transporta aproximadamente trés vezes mais que
o ferroviario e mais de quatro em relagdo ao aquaviario, vez que, por exemplo, ha

cidades e estados brasileiros que nao sio cortados pelo mar ou, ainda, ndo tém linhas

61 CONFEDERACAO NACIONAL DO TRANSPORTE. Mudangas no setor de transporte pos-
COVID-19. 2020. Disponivel em: <https://www.cnt.org.br>. Acesso em: 28 fev. 2021. n.p.
62 CONFEDERAGAO NACIONAL DO TRANSPORTE, Op. Cit. 2020, n.p.
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férreas em condigdes de uso®.

E certo que faltam investimentos no sistema de transportes terrestres
brasileiro, especialmente em infraestrutura. Ainda assim, a percepc¢ao de futuro das
transportadoras pode ser apurada com base no tempo que elas estimam para os
efeitos da queda da economia em seus faturamentos, sendo que a perspectiva menos
favoravel das transportadoras em relagao a sua condicao financeira, retratam cautela
€ uma baixa propensado das empresas a ampliarem a sua operacdo a partir da
mudancga de haabitos do consumidor, através das compras online e e-commerce®*.
Assim, o setor de transportes de cargas permanece sendo préspero e o mais rentavel
a nivel de Brasil.

6.3 ADMINISTRACAO DE VENDAS

O departamento de vendas € um dos principais setores dentro de qualquer
organizagédo que trabalha com a prestacéo de servigcos ou com comercializagéo de
produtos. O departamento de vendas, em toda organizagdo, € um importante
instrumento de comunicagdo com o mercado em que atua e de onde s&o gerados

seus lucros®S. Assim, pode-se dizer que:

Administracdo de vendas é definida como o planejamento, direcdo e
controle de venda pessoal, incluindo recrutamento, selegao, treinamento,
providéncias de recursos, delegacao, determinac¢ao de rotas, supervisao,
pagamento e motivagado, a medida que estas tarefas se aplicam a forgca
de vendas. Na verdade, hoje a administracdo de vendas ndo somente
trata da forca de vendas, mas também se ocupa com inovagéo, pesquisa,
planejamento, orgamento, prego, canais, promogéo e até localizagao de
fabricas®®.

Nesse interim, toda venda se serve da comunicagdo como principal maneira
de se identificar as necessidades de um ou mais clientes potenciais, o que faz com
que as empresas busquem pela qualificacdo dos colaboradores que trabalham com
as vendas, possibilitando que se mantenham motivados e preparados para que

consigam compreender as demandas dos clientes que buscam pelos seus servigos

63 LIMA, Rachel Fanti Coelho. Praticas de gestdo do transporte rodoviario de cargas nas
empresas. Rio de Janeiro, 2008. p. 37.

64 CONFEDERACAO NACIONAL DO TRANSPORTE, Op. Cit. 2021, n.p.

65 LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Administragao de vendas. 8. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2012. p. 152.

66 |dem, p. 18.
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ou produtos®”.

Alguns fatores organizacionais e ambientais influenciam o desempenho das
vendas e deverao ser refletidos nas politicas da administracdo de vandas, na sua
organizacao e na tomada de decisdes, pois quanto mais ajustada a administragao de
vendas estiver as tendéncias ambientais, mais este fator influenciara de forma positiva
o desempenho da equipe de vendas®.

Sendo a fungdo principal da empresa atrair e reter clientes construindo
relacionamentos por meio da criacdo de valor ao seu produto ou servico e da
satisfacdo desses clientes, é preciso haver a integragdo entre os elementos do
microambiente, com especial ateng¢do ao relacionamento entre administracao, clientes
e colaboradores®.

Assim, a administragao de vendas € a principal responsavel pela situagao em
que profissional de vendas se encontra com o cliente, aquele com o dever de atender
a este e convencé-lo a contratar, sendo o nivel de relacionamento estabelecido entre
o departamento de vendas e o potencial cliente que definira se este sera eventual ou
fidelizado’°. Isso € que fara essa relacdo duradoura.

“‘No mundo dos negocios, venda pessoal refere-se a comunicagédo pessoal
de informacgdes para persuadir um prospect (cliente potencial) a comprar algo — um
bem, um servico, uma idéia ou outra coisa que atenda suas necessidades
individuais™'. Tao logo, pode-se dizer que a venda é definida como um processo de
comunicacdo em que o profissional de vendas identifica e satisfaz as necessidades
do consumidor para o beneficio de longo prazo de ambas as partes, visando manutenir
as atividades econémicas da organizagdo’?.

A venda envolve, portanto, uma comunicacdo e uma interacdo entre cliente
em potencial e vendedor, no sentido de sugerir que o produto ou servigo daquela
organizagcdo atende suas necessidades atuais e, posteriormente, se necessario,

contara com o atendimento pds-venda, para que haja a possibilidade de garantia de

67 FUTRELL, Charles M. Vendas: fundamentos e novas praticas de gestdo. 7. ed. Sdo Paulo: Saraiva,
2003. p. 75.

68 CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava. Administragdo de vendas: planejamento,
estratégia e gestdo. Sdo Paulo: Atlas, 2005. p. 123.

69 |dem, p. 127.

70 FUTRELL, Charles M. 2003. Op. Cit. p. 17.

7 ldem, p. 13.

2. COBRA, Marcos. Administragao de Marketing no Brasil. 4. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2015.
p. 28.
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satisfacdo a longo prazo, o que pode vir a fidelizar o consumidor através do bom
atendimento e atencdo dispensados aquele consumidor’s.

Dessa forma, para cada ramo de negdcio torna-se necessario fortalecer cada
membro da equipe de trabalho, para que se tornem ajustados junto a estratégia que
a empresa se direciona’. Assim, as empresas precisam estar atentas e se mostrarem
receptivas aos avangos da sociedade que sdo capazes de gerar novas tendéncias de

mercado e:

Algumas mudancas no nivel da atuagdo do vendedor s&o necessarias.
Diversas outras mudancas decorrentes de novas tendéncias ocorrem na
organizagdo de vendas para suportar uma nova abordagem. Ou seja, 0
vendedor pode ser entendido como a parte visivel de um conjunto de
decisdes e praticas administrativas que caracterizam a administragdo de
vendas em um nivel estratégico. Isso inclui sistemas de remuneragdao mais
refinados (com o uso de mais variaveis, por exemplo), melhor definicdo de
administragdo de clientes, sobretudo clientes especiais, administragcao de
informacgoes e o uso da tecnologia, e assim por diante’®.

Nesse sentido, “as influéncias internas nas atividades de vendas sdo o
composto de marketing, os recursos da companhia, a atividade da administragao e
localizagdo do departamento de vendas no organograma”’®. Assim, o departamento
de vendas ocupa posicdo de destaque nas organizacbes e € um importante
instrumento de comunicagdo da empresa com o mercado.

O profissional de vendas deve desenvolver relacionamentos estreitos e de
longa duracdo com os clientes da organizagdo que representa, pautados na
cooperacgao, confianca, dedicagao e compartilhamento de informacdes, fortalecendo
o viculo entre consumidor e emprresa’”.

Para uma boa administracdo de vendas, a equipe responsavel por oferecer o
produto ou servico deve preencher alguns requisitos como habilidades técnicas,
dominio de conhecimentos relativos a area em que atua; habilidades de relacionar-se
com consumidores, colegas de trabalho, fornecedores e concorrentes, bem como

habilidades de administrar conflitos que possam surgir, tanto no processo de vendas

73 LAS CASAS, Alexandre Luzzi. 2012. Op. Cit. p. 157.

74 COBRA, Marcos. Administragdo de Vendas. 4. ed. Sao Paulo: Atlas, 1994. p. 24.
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77 STANTON, William J.; SPIRO L. Rosane. Administragao de vendas. Rio de Janeiro: LTC, 2000.
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como também e, principalmente, no pés-venda’®.

Ademais, a administracdo de vendas nao se refere tdo somente a coordenar
uma equipe ou um setor que visa a lucratividade, mas “envolve a coleta, classificagao,
comparacao e estudo dos dados de venda da empresa. Isso pode ser feito checando
a evolucdo em tempo real dos dados ou diversos cruzamentos possiveis e
comparagdes com fontes de dados internos e externos”’®.

E importante identificar concentracdes de vendas nos bens oferecidos,
vendedores, clientes potenciais e manutencao da clientela, para melhor orientar a
politica de investimentos da empresa, seja em novas tendéncias, qualificagdo dos
profissionais ou em novos nichos de mercado. Assim, cabe a empresa, através do seu
gestor, definir uma politica diferenciada de atendimento para os clientes ja fidelizados
e os clientes em potencial, estes ultimos responsaveis pela continuidade da atividade
empresarial®0.

Nesse ponto, a visao sistémica precisa entendida pelo profissional de vendas
dasempresas, principalmente porque ele é quem trabalha com clientes potenciais ou
ja existentes para examinar suas necessidades, de modo que precisa conhecer todas
as nuances e possibilidades apresentadas pela empresa e pelo produto ou servigo
que ele esta oferecendo aos clientes?.

Para que a empresa possa sobreviver e se desenvolver é necessario o
monitoramento por parte desta do ambiente interno e externo, antecipando-se aos
acontecimentos. Assim, as influéncias do ambiente exigem que a empresa tenha uma
equipe de vendas preparada para identificar a necessidade do cliente e, para isso, a
empresa deve estimular estratégias de vendas, de forma organizada e eficiente, no
intuito de desenvolver habilidades de seus vendedores, preocupando-se em treina-los
e fazé-los grandes conhecedores do ramo em que atuam e com issO possam
proporcionar maior retorno e resultados para a empresa®?.

Nesse interim, em se tratando de organizagbes prestadoras de servigos, a

gestdo deve se atentar, em especial, aqueles que se dedicam ao atendimento ao

8 GOBE, A. et al. Administracdo de Vendas. /n: MOREIRA, Julio (Cood.). 2. ed. Sdo Paulo: Saraiva,
2007. p. 72.

79 CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava. Op. Cit. p. 130.

80 STANTON, William J.; SPIRO L. Rosane. Op. Cit. p. 27.

81 OLIVEIRA, Cristiane Kessler; LIMA, Aline Poggi Lins de. Gestado de vendas e negociagao. Porto
Alegre: SAGAH, 2019. p. 21.
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cliente e que estabelecem um relacionamento com os consumidores, pois estes
devem ter claro que os servigos realizados ndo podem simplesmente ser trocados,
como um produto avariado ou com defeito, pois na prestacao de servicos, a satisfagcao
e as exigéncias do consumidor tém padrées mais altos em relagdo a qualidade do
servigo®3. Assim, importante conhecer as técnicas de vendas e formas padronizadas
para bem atender ao consumidor, a fim de tornar concreta a oportunidade de criar um

ambiente favoravel a fidelizacao.

6.3.1 O processo de vendas

Inicialmente, vale ponderar que nao existe uma forma perfeita de venda que
torne toda negociagao exitosa. Contudo, para que uma venda se torne efetiva é
necessario que se tenha algumas estratégias ja definidas, especialmente em relagéo
ao trato com o cliente. Veja-se:

Nao existe uma férmula para se vender bem. O que de fato existe sao
planejamentos, técnicas e estratégias aliadas a esforgo e motivagéo, fazendo
o profissional sentir-se mais seguro e capaz de superar suas metas. A
atividade de vendas é um processo que pode ser adaptado ou melhorado de
acordo com a situagdo que se tem?*,

E essencial que o processo de vendas seja organizado, coeso, estruturado e
fundamento em informag¢des que gerem confianga. Esse processo esta dividido em
trés fases distintas, a primeira delas é a pré-venda, fase ao qual o vendedor se utilizara
de uma série de informagdes que irdo lhe auxiliar na sequéncia do projeto; a segunda
fase é o processo de venda em si (durante a venda), que envolve o andamento do
pedido e a previsdo de entrega, por exemplo. Ja a terceira fase é o pds-venda, que
envolve todao o processo de vendas para haver geragdo de valor, fidelizagdo e
satisfagdo naquele que compra, agindo na solugéo de possiveis problemas®.

Nesse ponto, € necessario que seja explorado como se da o processo de
vendas de um produto ou servigo, a partir das seguintes etapas, expostas na Figura 5

a sequir:

8 CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava; CONSOLI, Matheus Alberto. Op. Cit. p. 27.
84 GOBE, A. et al. Op. Cit. 134.
85 |ldem, p. 83.
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Figura 5 — Etapas de venda
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Fonte: CASTRO; NEVES; CONSOLI (2018, p. 22).

O processo de vendas se inicia pela prospeccao do cliente diante de um
ambiente competitivo que leva as organizagdes a estarem permanentemente
conquistando novos clientes, ou seja, prospectando. Assim, o processo de vendas é
uma sequéncia de passos através da qual os vendedores conquistam o cliente e
formalizam o negocio®.

Cada ramo segue uma forma diferente e mais adequada de prospecgéao e
qualificacdo, que compoem o primeiro passo do processo de vendas, refere-se a todas
as acodes de captacéo de novos clientes. Em todas elas, a figura principal permanece
sendo o profissional de vendas, pois € por meio deste que sdo encontrados novos
clientes potenciais, seja para aumentar as vendas, seja para substituir clientes que
seréo perdidos ao longo do tempo, ou seja, é a prospecgéo a forga vital das vendas
porque identifica os consumidores que podem vir a ser comtemplado pela

86 GOBE, A. et al. Op. Cit. p. 23.
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organizagao®.

Ao passo que acontece a prospeccao de potenciais clientes, acontece
também a verificacao se estes, de fato, sdo qualificados para desenvolver o papel de
clientes da empresa, nao bastando para isso que realize o negdcio, pois nessa frente
quem deve se destacar é a empresa ao ser capaz de satisfazer as necessidades
desse consumidor®.

Dentro de cada uma dessas etapas existe uma grande quantidade de técnicas
e ferramentas para tornar o processo de vendas mais eficiente e eficaz, o que favorece
a boa administracao, eis que demonstra que ha o dominio de conhecimentos relativos
a area em que o gerente atua®.

Dentre as etapas do processo de vendas, o planejamento da venda toma real

mimportancia frente ao consumidor:

- Planejamento da venda: informacgdes sdo coletadas a respeito do cliente a
ser abordado para que o vendedor se prepare para a visita. A informagao é
usada para qualificar o cliente em potencial e também para desenvolver a
abordagem e a apresentagado ao cliente. Esse estagio geralmente termina
com a marcagdo de uma visita ao cliente®.

As etapas de um planejamento envolvem analisar as caracteristicas dos
servigos ou produtos que a organizagao oferta e, de acordo com o perfil dos clientes,
estabelecer o valor do que foi adquirido, de modo que, por fim, possa comunicar ao
consumidor, com propriedade o seu custo-beneficio.

Assim, como se pode perceber, o planejamento de vendas envolve a tomada
de decisbes pela sua equipe de vendas, a fim de aumentar a eficiéncia das suas
estratégias obter maior éxito nas negociagbes, pois ja apresenta aspectos que
justificam por que aquele bem é exatamente o que o cliente procura. E preciso,
portanto, que o vendedor detenha conhecimento dos varios procedimentos
operacionais que englobam todo o processo de vendas e das técnicas investigativas

para descobrir o perfil do consumidor?’.

87 FUTRELL, Charles M. Vendas: o guia completo. 12. ed. Nova York: McGraw Hill, 2014. p. 17.

8 CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava; CONSOLI, Matheus Alberto. Administragio de
vendas: planejamento, estratégia e gestdo. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2018. p. 23.

8 CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava; CONSOLI, Matheus Alberto. Op. Cit. p. 22.

% |dem, p. 22.

91 FUTRELL, Charles M. 2014. Op. Cit. p. 27.
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Na pratica, o planejamento deve servir para organizar e preparar a equipe de
vendas com informacdes claras sobre as diregdes a serem seguidas, com base nas
metas que precisam ser alcangadas pela organizagao e o foco nas abordagens, além
das agdes e estratégias que devem ser adotadas em todas as etapas do processo, da
atracdo até a converséo e até mesmo do pds-venda, ou seja, refere-se tanto ao modo
de agir do vendedor como da prépria empresa®2.

No planejamento de vendas, a definicdo dos objetivos é fundamental, pois
deve-se estabelecer o que se pretende alcancar em cada contato realizado, sendo
gque cada este deve se moldar ao perfil de cada cliente, como por exemplo, se for um
cliente fidelizado, este merece um tratamento distinto do cliente em potencial, uma
vez que depende da etapa do processo de vendas em que o cliente esta®.

Nesse sentido, a abordagem é um passo primordial da venda, pois é a forma
como se estabelecem os primeiros minutos do contato estabelecido com a finalidade
derealizar uma venda, assim, ha diversos tipos de contatos: virtual, presencial, de
visita, etc. em todos eles o objetivo deve ser garantir uma boa impressao inicial, além
de despertar a atengdo e o interesse do cliente®*. Deve o vendedor dominar todo o
processo de vendas para maximizar seu sucesso e melhorar seu desempenho de

venda.

Outra etapa do processo de vendas € a apresentacdao e demonstracdo das
ofertas e beneficio com a finalidade de despertar o desejo do cliente em relagdo ao
que esta sendo ofertado naquele momento, sabendo relacionar as suas necessidades

as caracteristicas Unicas dos produtos e servigos oferecidos®®.

E comum o enfrentamento de objecdes durante o processo de venda e saber
responder a essas obje¢des é tao necessario quanto dominar todas as outras etapas
anteriores, assim, o vendedor deve “superar as resisténcias para comprar o produto
oferecido, através das respostas a obje¢cdes e énfase nos beneficios em particular
para promover a decisdo de compra”™®,

Passada essa etapa, € chegada a hora do fechamento da venda, momento

no qual se deve passar aos clientes informag¢des gerais sobre o bem ou servigco

%2 GOBE, A. et al. Op. Cit. p. 75.

9 OLIVEIRA, Cristiane Kessler; LIMA, Aline Poggi Lins de. Op. Cit. p. 27.

94 CONSOLI, Matheus Alberto; CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava. Vendas: técnicas
para encantar os seus clientes. Porto Alegre: Bookman, 2007. p. 46.

9% STANTON, William J.; SPIRO L. Rosane. p. 41.

% CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava; CONSOLI, Matheus Alberto. Op. Cit. p. 22.
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adquirido, eis que o consumidor necessita saber de todos os beneficios, seus
recursos, a forma de utilizagao dos servigos, etc. Existem diversas técnicas projetadas
para cada uma situagao especifica, que geralmente se encontram no planejamento

de vendas?’.

No entanto, apés o fechamento, o processo nao foi encerrado e sim iniciado
um novo ciclo de relacionamento com os clientes que é o pés-venda, pois nao se pode
pensar em vender apenas uma vez, deve-se estabelecer um relacionamento
permanente com aquele consumidor a fim de torna-lo parte efetiva da clientela da
organizacgao.

E nesse momento que entra a Ultima etapa do processo de vendas que
envolve a manutencao e o acompanhamento de detalhes necessarios a finalizagao da

transacao de venda. Assim:

Os vendedores continuam a enfatizar a satisfagdo do consumidor no periodo
apos a venda ter sido realizada. As atividades durante este tempo incluem
reduzir as preocupagdes do cliente apés a compra, assegurar a entrega
dentro do prazo, instalagdo ou treinamento, prover acompanhamento ou
manutencdo, além de lidar com reclamagdes e questées. O objetivo é
construir boa vontade e aumentar as chances de vendas futuras, garantindo
a satisfagdo dos clientes®.

Nota-se que acdes de acompanhamento sdo necessarias para desenvolver
relagdes duradouras entre empresa e cliente, bem como para estabelecer estreito
relacionamento, visando uma nova contratagéo, garantindo n&o s6 que o cliente volte
a contatar a empresa, como também ele préprio ndo seja esquecido ou perdido para
um concorrente®,

Durante todas as etapas do processo de vendas é importante que haja a
utilizacdo de ferramentas que propiciem ao cliente satisfacado e interesse na compra
de um determinado produto ou servigo, ndo s6 naquele momento, mas em compras
futuras. Assim, quando se trata da tomada da prestagdo de servigos € necessario
constituir o relacionamento entre consumidor e empresa, porém, € a empresa que
deve estar preparadas para prestar o melhor servico, desde aquele que vende até

quem realmente o executa, sempre acompanhados pelo excelente atendimento e

9 OLIVEIRA, Cristiane Kessler; LIMA, Aline Poggi Lins de. Op. Cit. p. 21.
%8 CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava; CONSOLI, Matheus Alberto. Op. Cit. p. 22.
99 OLIVEIRA, Cristiane Kessler; LIMA, Aline Poggi Lins de. Op. Cit. p. 21.
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suporte esperados pelo cliente.

6.3.2 Qualidade do atendimento ao consumidor

E visivel que hoje todas as empresas do mercado estdo direcionando seus
esforgcos em busca de novos modelos estratégicos, novos métodos de agregar valor
e conseguir sair a frente da concorréncia, especialmente quando se trata de prestagéo
de servigcos. Essa busca leva em consideragao a transformacao dos mercados e a
grande disponibilizagdo de informacgdes, fazendo com que se tornasse muito mais
dificil ganhar um novo cliente que manter um ja existente, isso porque, prestar um
servigo de qualidade é hoje fator de competigédo'®.

Nesse sentido € que entra o marketing de relacionamento que pode promover
o estreitamento da relagdo entre a organizagdo e seus clientes, numa relagdo que
busca a confianca e o comprometimento de ambas as partes, de modo que se
conheca o perfil do consumidor, para, a partir dai, identificar com maior probabilidade
de acerto quais suas reais necessidades, a fim de satisfazé-las'".

E através de uma oferta/valor que se promove a satisfacdo das demandas e
expectativas de um dado mercado. Assim, o marketing de servigos € normalmente
definido como um conjunto de agbdes que visam diversos objetivos como analise,
planejamento, implementagdo e controle de programas, tornando mais facilmente
incluir o valor, que de fato esta presente, aliado a satisfagcdo para os desejos e
necessidades do consumidor, que pode ser uma empresa ou uma pessoa'?,

Na prestagao do servigo de transporte de cargas o atendimento ao cliente esta
interligado por diversos pontos, tais como a definicdo da politica de transporte, que
envolve a escolha do tipo de transporte, o tamanho das entregas, o roteiro para as
entregas e a programacédo, além da politica de servigo ao cliente, que abrange a
disponibilidade da entrega e a velocidade de despacho do pedido'®.

A velocidade da entrega, que reflete a habilidade para produzir e entregar o

100 GREMLER, Dwayne D. et al. Marketing de servigos: a empresa com foco no cliente. 5. ed. Porto
Alegre: AMGH Editora, 2014. p. 77.

101 |dem, p. 79.

102 CORREA, Henrique Luiz. Administragdo estratégica de servigos: operacdes para a experiéncia
e satisfacdo do cliente. 2. ed. Rio de Janeiro: Atlas, 2018. p. 701.

103 DORNIER, Philippe-Pierre; RICARDO, Ernst; FENDER, Michel; KOUVELIS, Panos. Logistica e
Operagodes Globais: textos e casos. Sao Paulo. Atlas, 2000. p. 601.
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produto rapidamente, além da confiabilidade da entrega, demonstrada através da
agilidade s&o fatores a serem levados em consideragdo quando do atendimento ao
cliente, pois se trata da prestacdo de servicos que pode vir a ocorrer imprevistos,
sendo, nessa hipétese o bom relacionamento com o cliente a chave principal da
negociag&o'%4.

Nesse sentido, os clientes bem atendidos e satisfeitos, mesmo que tenham
enfrentado certa dificuldade durante a contratagcdo, voltam a adquirir os servicos,
demonstram lealdade e ajudam a empresa a prosperar'®, o que é corroborado por
Las Casas (2009) quando diz que a qualidade em servigos esta intimamente ligada a
satisfacdo, ou seja, um cliente satisfeito com o prestador de servigos percebera um
servico como de qualidade’®. Assim, entende-se que os servigos oferecidos devem
ser planejados de forma cuidadosa e, acima de tudo, oferecidos com qualidade.

Ao se deparar com uma situagao de risco, o consumidor tende a averiguar a
reputacao da empresa, ou busca informagdes sobre ela, os mais conservadores, por
meio de indicagdes, a fim de confiar no que a empresa esta Ihe oferecendo.

No mercado de servicos, a percep¢ao da qualidade é fortemente influenciada
pela experiéncia, um atributo que s6 pode ser avaliado depois do uso do servico,
sendo a tendéncia de o consumidor valorizar o atendimento, o relacionamento, o que
impde as empresas otimizar e qualificando o atendimento’”.

O consumidor ao procurar pela prestadora de servicos analisa varios aspectos
que considera importantes na hora da contratagdo, como o valor do servico, o
atendimento e cordialidade dos atendentes, a imagem da empresa, dentre outros
fatores que geram um comportamento avaliativo por parte do tomador do servigo.

Para as empresas continuarem a conquistar novos consumidores, €
necessario fazer o melhor trabalho em atendimento, buscando a satisfagdo das
necessidades dos consumidores através da juncdo do atendimento, qualidade do
servico e valor. Nesse sentido:

Os clientes de hoje possuem ferramentas para verificar os argumentos das
empresas e buscar melhores alternativas. Acreditamos que avaliam qual

104 SOLOMON, M. B. O comportamento do consumidor: comprando, possuindo e sendo. Porto
Alegre: Artmed, 2008. p. 53.

105 SILVA, Fabio Gomes da; ZAMBON, Marcelo Socorro. Gestao do relacionamento com o cliente.
Sao Paulo: Thomson, 2006. p. 47.

106 | AS CASAS, Alexandre Luzzi. Marketing de servigos. Sdo Paulo: Atlas. 2009. p. 72.

107 CORREA, Henrique Luiz, Op. Cit. p. 701.
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oferta proporciona maior valor. Os clientes procuram sempre maximizar o
valor, dentro dos limites impostos pelos custos envolvidos na procura e pelas
limitacbes de conhecimento, mobilidade e renda. Eles formam uma
expectativa de valor e agem com base nela. A probabilidade de satisfagéo e
repeticdo da compra depende de a oferta atender ou ndo a essa expectativa
de valor198,

Quando se trata da prestacédo de servigos, o cliente que for bem atendido,
provavelmente lembrara da empresa que lhe proporcionou este momento em uma
futura compra ou sugestado de compra para os seus amigos e familiares e, a empresa
que conseguir superar as expectativas do cliente, proporcionando-lhe algo mais
proximo de seu desejo, estara diante da oportunidade de ir além da satisfagdo do
cliente, criando assim o “encantamento do cliente”. Portanto, além de possuir um
servico ou produto de qualidade, a empresa deve buscar sempre o melhor

atendimento junto aos seus clientes°.

Pode-se dizer que qualidade é a infra-estrutura para implementar a filosofia
de uma estratégia de negdcio voltada ao entendimento e antecipagao das
necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma empresa. Do ponto de
vista tecnolégico qualidade na prestagdo de servigos envolve capturar os
dados do cliente ao longo de toda a empresa, considerar todos os dados
capturados interna e externamente em um banco de dados central, analisar
os dados consolidados, distribuir os resultados dessa analise aos varios
pontos de contato com o cliente e usar essa informagao ao interagir com o
cliente através de qualquer ponto de contato com a empresa''°.

Para haver uma compreencédo mais diretiva ao consumidor, as organizagdes
devem, de maneira organizada e com pessoal treinado e orientado para conduzir ao
cliente os servigos que atinjam suas expectativas, visando que o seu consumidor as
veja como a primeira opg&o na recontratacdo dos servigos.

A qualidade no atendimento n&o se resume apenas em tratar bem ou ndo seu
cliente, pois cada cliente que demanda um determinado tipo de servico e cria
expectativas proprias a respeito do atendimento ou da contracio propriamente dita, o
que deve levar as organizagdes estabelecer meios de saber quais s&o as expectativas
criadas pelos seus clientes na tentativa de procurar atendé-las da melhor forma

possivel, criando em suas mentes a concepgao de qualidade do servico prestado’.

108 KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane, 2018, Op. Cit. p. 69.

109 ENGEL, James; BLACKWELL, Roger D.; MINIARD, Paul W. Comportamento do Consumidor. 8.
ed. Rio de Janeiro: LTC, 2000, p. 79.

110 CHIAVENATO, Idalberto. Recursos humanos. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2000, p. 35.

11 DIAS, Sergio Roberto, et al. Gestdao de marketing. Sao Paulo: Saraiva 2015, p. 77.
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Com um mercado altamente disputado como € o ramo dos transportes de
cargas, qualquer detalhe pode garantir a compra do cliente, seja em algum produto
ou servigco. Com base nisso, as empresas devem buscar apresentar aos consumidores
as qualidades e beneficios que os seus respectivos servigos possam oferecer, haja
vista que todo consumidor busca combinar qualidade com prec¢o baixo.

No entanto, em muitos casos néo é possivel esta unido, portanto, procuram
produtos e servigos que possam ter o melhor custo beneficio. Nessa busca, o cliente
que for bem atendido, provavelmente lembrara da empresa que lhe proporcionou este
momento em uma futura contratagdo ou sugestdo de compra para 0os seus amigos e

familiares, fazendo a propaganda gratuita da empresa.

6.3.3 O pés-venda e a satisfagao de clientes

Toda empresa que deseja ter uma carteira fixa de clientes, ou seja, que o seu
consumidor seja fidelizado, que sempre opte pelos seus produtos e servigos, deve
aliar a comodidade aos seus respectivos clientes, tornando-se a primeira opg¢ao na
hora da recompra de um bem ou recontratacdo de um servigo.

A area comercial esta diretamente ligada as de marketing e pés-venda e é a
area que mais se compromete com os objetivos da empresa, estando o pds-venda
localizado dentre as pricipais agdes que devem ser promovidas pela empresa logo
apos o fechamento de um contrato, de forma a manter aquele cliente na carteira
fixa'12,

Os clientes se tornaram mais exigentes e conscientes dos seus direitos, fruto
do processo de evolugao social, pois com um mercado cada vez mais competitivo,
pode ele optar pelo produto ou servico de sua preferéncia, ao passo que nao mais
somente o preco importa, mas a qualidade do produto e do servigo prestado. O “sentir-
se bem” durante o processo de vendas faz toda a diferenga na hora da recompra.

Um melhor conhecimento e aprofundamento do assunto pds-venda fara que
os futuros administradores da area tenham condigdes de propor estratégias para as
empresas, com acdes para fidelizar e melhor atender seus clientes. E necessario,
portanto, estabelecer uma diferenciacao entre clientes que tém interesse em ser

fidelizados pela organizagcédo e entre os que nédo almejam um relacionamento mais

112 CHIAVENATO, Idalberto, 2000, Op. Cit. p. 39.
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profundo com a organizagao''3.

Por isso, a importdncia de seguir o processo de vendas analisado
anteriormente, pois as organizagdes deverao saber separar seus clientes, entre os
que tém maior valor para a organizagdo e que estejam dispostos a ter um
relacionamento que leve a fidelidade e um grupo de clientes que possui menor valor
para a organizagao e que nao tenham interesse em ter um relacionamento fiel junto a
mesma'’4,

Visando maiores frequéncias de compras, um fator fundamental é a
manutencao do relacionamento com o cliente apds a venda, direcionando agdes que
visem sustentar o relacionamento construido no processo de conquista e fidelizacao
desse cliente.

Assim, o foco ndo deve ser somente na conquista de novos clientes, mas a
de maximizar a satisfacdo dos clientes atuais podendo assim alcangar seu objetivo
maior que € a lucratividade, sendo que para conquistar consumidores com qualidade
total, a organizacgao precisa se preocupar também com os clientes internos, pois eles
sdo a chave principal para que todos os objetivos da empresa sejam alcangados™'®.

Entende-se, com isso, que no pos-venda, néo sé o cliente € importante, mas
também aquele que presta o atendimento. Portanto, para se chegar ao ponto de
fidelizagao do cliente é preciso aumentar o nivel de satisfagdo daquele que ja é cliente
e sustenta-lo ao longo do tempo, para isso é preciso agregar valor ao que é oferecido
ao cliente através de um continuo relacionamento’®.

A qualidade hoje em dia é um fator que as empresas estdo sempre a procura,
para conseguir com ela a plena satisfagdo do seu consumidor e esta intimamente

relacionada ao conceito de relacionamento. Sobre a fidelizagdo do cliente, veja-se:

A base da fidelidade esta na satisfagdo sustentada do cliente; € uma relagéo
de atitude e emocgéo, ndo apenas uma relagdo de natureza comportamental.
Para aumentar a fidelidade, devemos elevar o nivel de satisfagdo do cliente
e sustentar esse nivel ao longo do tempo. Para aumentar a satisfagéo,
precisamos agregar valor ao que oferecemos ao cliente''7.

113 LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Op. Cit. 2009. p. 77.

14 FUTRELL, Charles M. Op. Cit. 2014. p. 29.

115 PALADINI, Edson Pacheco. Gestao da qualidade: teoria e pratica. 3. ed. Sdo Paulo: Editora
Atlas, 2012.

116 BARBOSA, Talita Dantas; TRIGO, Antonio Carrera; SANTANA, Lidia Chagas de. Qualidade no
atendimento como fator de crescimento empresarial. Cairu: Revista de Iniciacdo Cientifica,
2015. p. 113.

17 BARNES, James G. Segredos da gestdo pelo relacionamento com os clientes. Rio de Janeiro:
Qualitymark, 2002. p. 38.
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Nesse ponto, os colaboradores devem estar totalmente treinados com um
programa de desenvolvimento para obter um efeito significativo, pois s&o eles que
tratam diretamente com o cliente e devem interpretar as necessidades e opinides que
os consumidores apresentam’18,

E através do atendimento que os clientes estabelecem um alto grau de
relacionamento com a organizagdo que presta servigos, existindo grande
probabilidade de perceber o servigo oferecido como de maior qualidade''®. Quando
se trata de venda de servigos, exige um tratamento diferenciado por ser intangivel,
criando uma necessidade especial ao tratar as formas e abordagens de marketing que
serdo utilizados para impulsionar a empresa e difundir sua marca e servigos
ofertados’20.

O comportamento do consumidor tomador de servigos € diferenciado por se
tratar de algo ndo visivel e palpavel, por isso, as ferramentas utilizadas pela area
comercial deverdo criar na cabegca do consumidor ou comprador interesse e uma
sensacao de que aquele servico atendera sua necessidade, nesse caso muitas vezes
0 precgo nao é o fator principal, mas sim o desejo em adquiri-lo.

Dentro dos estagios da tomada de um servico, o primeiro fator a desencadear
um processo de contratacdo € a necessidade de sua prestagdo; sentindo esta
necessidade, o consumidor ira procurar informacgdes a respeito de varias ofertas no
mercado a fim de aferir qual opcdo melhor se encaixa a sua necessidade e, nessa
busca, a principal forma de fazé-la é por meio do atendimento’?".

Como se viu, se um cliente é fiel ele tende a consumir mais, tornando menor
o custo de recuperacado de clientes e maior valor financeiro agregado a marca.
Contudo, até se chegar ao pos venda, ha um grande percurso a percorrer € em todas
as etapas, em se tratando de prestacao de servigos, € o atendimento que define a
manutencido do relacionamento ou se vai ser uma unica contratagcdo. A qualidade é
que se sobressai em todas as etapas da compra, como bem se demonstrou nesse

capitulo.

118 COBRA, Marcos. 2015, p. 123.

119 |dem, p. 127.

120 BARNES, James G. Op. Cit. p. 41.

121 LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Op. Cit. 2012. p. 33.
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6.4 CONSIDERACOES SOBRE O REFERENCIAL TEORICO

O resumo do referencial tedrico é apresentado conforme Quadro 9 a seguir:

Quadro 9 — resumo do referencial tedrico

Continua

CONCEITOS

DESCRIGAO

FONTE DA PESQUISA

O cenario brasileiro do
transporte terrestre de
cargas

A importancia do transporte
viario para a escoacao da
producao e
desenvolvimento do Pais e
a sua permanéncia estavel
em relacdo aos demais
modais de transportes de
cargas.

- CAVANHA FILHO (2001);
- CAIXETA FILHO (2001);

- LIMA (2008);

- CASTILLO (2011);

- Estudos técnicos
realizados pela

Confederacdao Nacional de
Transportes e do Centro de
Estudo em Logistica (2020
/2021).

Processo de vendas e
atendimento ao cliente

Identifica as ferramentas
necessarias para que se
possa gerar a venda e 0s
passos a serem seguidos
desde o] priemiro
atendimento até a
contratagdo do servigco e
pos-venda. Também,
busca definir as formas de
atuacao da empresa
quanto a venda especifica
de servicos que sao
intangiveis e necessitam
maior poder de persuasao
e esclarecimento.

- COBRA, 1994.

- STANTON (2000);

- FUTRELL (2003)

- CASTRO (2005).

- CASTRO; NEVES (2007);
- GOBE (2007);

- LIMA (2008);

- LAS CASAS (2012);

- OLIVEIRA (2019);

- Estudos técnicos
realizados pela
Confederacdao Nacional de
Transportes e do Centro de
Estudo em Logistica (2020
/2021).

Adminitracado de vendas

A administracdo envolve
todo o processo de vendas,
cujas etapas devem ser
executadas pelo vendedor
dentro de um planejamento
de vendas que deve ser
elaborado em conjunto
com a organizagao.

- STANTON;  SPIRO
(2000);

- FUTRELL (2003);

- GOBE (2007);

- LAS CASAS (2012);

- COBRA (2015);

- OLIVEIRA; LIMA (2019).

Pdés-venda e satisfagao do
cliente

As empresas para
sobreviveram ao mercado
precisam fidelizar seus
clientes e isto significa que
a empresa deve pesquisar
as expectativas e o desejo
dos seus clientes, tanto

- BARNES (2002);
- PALADINI (2012);
- BARBOSA;
SANTANA (2015).

TRIGO;
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Concluséo

efetivos como potenciais,
em relacdo ao que esta
pondo no mercado.

Marketing de
relacionamento

Dentro do processo de
vendas, o mais importante
€ a elevacgao dos niveis de
relacionamento entre a
empresa e 0 consuimidor, a
fim de firmar um elo
consolidado.

- CHIAVENATO (2000);
- DIAS (2015)

Fonte: Préprio autor (2021).
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7 METODOLOGIA

Neste capitulo serdo apresentadas a metodologia e a forma de pesquisa,
assim como o desenvolvimento do estudo, o processo de coleta de dados e sua

respectiva analise.

7.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Como base para a obteng¢ao de dados e informagdes que estruturaram o
diagnostico da empresa Bento Brasil transportes, foi utilizada a pesquisa qualitativa
e quantitativa, prioritariamente enfatizando um estudo descritivo do assunto pelo
modo qualitativo buscando o entendimento de forma clara e abrangente, explorando
as questdes culturais, ao mesmo tempo que se busca a compreensao do estudo com
busca na anadlise de dados, centrando o estudo quantitativamente e minando
supostas lacunas ndo especificadas na pesquisa qualitativa'®?. Esse método é
definido como “a observagao informal em pesquisas exploratérias envolve nossa
natural capacidade de observar continuamente objetos, comportamentos e fatos a
nosso redor”123,

O intuito € a abordagem, sob todos os aspectos, de maneira qualitativa e
quantitativamente, sendo que ambas as naturezas nao se opdéem de forma geral,
mas se completam em niveis exploratorios e descritivos. Por intermédio de trés
métodos estratégicos, sendo eles o survey pela coleta de dados primarios, o estudo
qualitativo basico ou genérico buscando a compreensdo de um fendmeno ou
processo e a pesquisa bibliografica gerando a criagdo de hipéteses que costumam

ser pouco exploradas.
7.1.1 Naturezas qualitativa e quantitativa
A natureza da pesquisa realizada no presente trabalho é qualitativa e

quantitativa. A pesquisa de natureza qualitativa parte da “primazia da compreensao

como principio do conhecimento, que prefere estudar relagcbes complexas ao invés

122 TEIXEIRA, Elizabeth. As trés metodologias: académica, da ciéncia e da pesquisa. 7. ed. Petrépolis,
RJ: Vozes, 2010. p. 122.
123 MATTAR, Jodo. Metodologia cientifica na era digital. 4. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2017. p. 23.
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de explica-las por meio do isolamento de variaveis’?*. Utiliza-se, portanto, da
pesquisa qualitativa, quando o estudo é de carater mais descritivo, quando se busca
o entendimento do fendmeno como um todo, de forma mais exploratdria,
principalmente quando a preocupacgao maior for a exploragao e a compreensao das
relagdes sociais e culturais'?.

No que se refere a pesquisa quantitativa, pode se dizer que traduz em
numeros as opinides e informacdes para serem classificadas e analisadas, utilizando
técnicas descritivas, os resultados podem ser quantificados, com a premissa de que
a realidade s6 pode ser compreendida a partir da analise de dados brutos, podendo
dar um enfoque muito menor na interpretagdo do objeto e centrando-se mais na
objetividade em si'26,

Nota-se que esses tipos de pesquisa sdo, em primeira vista, opostos,
contudo, os elementos fortes de um complementam as fraquezas do outro,
fundamentais ao maior desenvolvimento da ciéncia, eis que ambos tipos de pesquisa

podem se apoiar ou apoiar uma a outra'?’.

7.1.2 Niveis: pesquisa exploratoria e pesquisa descritiva

A pesquisa foi realizada em dois niveis, a pesquisa exploratoria e a pesquisa
descritiva. A pesquisa exploratéria objetiva proporcionar uma visdo mais
generalizada sobre o assunto, para conhecer com maior profundidade o assunto, de
modo a torna-lo mais evidente, ou construir questdes importantes para a condugao
da pesquisa, enquanto que a pesquisa descritiva tem por objetivo descrever as
caracteristicas, estabelecer a relacido entre a problematica e as causas, assim como
as possiveis solugdes, utilizando-se de técnicas de padronizacao na coleta de dados,

sendo uma mistura dos tipos de pesquisa exploratéria e explicativa'?8.

124 GUNTHER, Hartmut. Pesquisa qualitativa versus pesquisa quantitativa: esta é a questdo?
Psicologia: Teoria e Pesquisa, v. 22, n. 2, p. 201-210, mai./ago. 2006. p. 202.

125 |dem, p. 203.

126 RODRIGUES, Rui Martinho. Pesquisa académica: como facilitar o processo de preparagdo de
suas etapas. Sao Paulo: Atlas, 2007. p. 77.

127 SANTOS, Antonio Raimundo dos. Metodologia cientifica: a construgdo do conhecimento. 7. ed.
Rio de Janeiro: Lamparina, 2007. p. 123.

128 |dem, p. 129.
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7.1.3 Estratégias

O Meétodo Survey se caracteriza pela coleta de dados primarios e
caracteristicos sobre uma determinada populacido baseado no modelo de censo,
com o intuito de obter informagdes com relagao as opinides de um grupo de pessoas,
produzindo descrigbes quantitativas e fazendo uso de um projeto predefinido'?°.

O estudo qualitativo basico ou genérico contém caracteristicas do estudo
qualitativo, mas nao tem foco em cultura muito menos sao estudos intensivos. Busca
a compreensao de um fenbmeno ou processo, visdes de mundo dos envolvidos de
forma geral, através de dados coletados por intermédio de entrevistas e analises de
documentos, sendo a forma mais comum de pesquisa qualitativa’.

A pesquisa bibliografica reafirma-se como um procedimento metodolégico
de pesquisa capaz de gerar a criagao de hipéteses comumente pouco explorados,
pesquisando opinides e afirmagdes sobre 0os assuntos em pesquisas ja existentes e
levantando novas informagdes que servirdo de inicio a novas pesquisas. Recuperar
toda a gama de conhecimentos cientificos ja previamente estudados sobre
determinado assunto, abrangendo uma bibliografia ja publicada em relagéo ao tema
com contribuicdes pesquisas oriundas de diversos autores, por intermédio de obras
literarias, artigos, periodicos, teses, gravagdes, publicagdes individuais, coletanea de

textos, jornais e revistas'3'.

7.2 PARTICIPANTES DO ESTUDO

A pesquisa qualitativa foi realizada em campo através de uma entrevista
estruturada a partir de um questionario com perguntas abertas, aplicado junto aos
coordenadores de cada setor e a responsaveis por determinada fungéao ou processo,
eis que se trata de uma empresa organizada por departamentalizagao.

Pelo fato de os setores estarem comparmentibilizados, utilizou-se, ainda, de
observagdo e de entrevista pessoal com alguns colaboradores capazes de
esclarecer alguns pontos cruciais a pesquisa que se tornaram obscuros a partir dos

questionamentos realizados.

129 SANTOS, Antonio Raimundo dos. p. 127.
130 GUNTHER, Hartmut. p. 204.
131 RODRIGUES, Rui Martinho. p. 81.
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Quanto a pesquisa qualitativa da segunda etapa do trabalho, realizada no
setor comercial, a metodologia de pesquisa realizada foi a de nivel quantitativo
descritivo usando-se como estratégia de pesquisa o estudo de caso realizado a partir
da aplicagao de um questionario estruturado, com 20 perguntas fechadas de multipla
escolha todas com até 5 alternativas e 1 pergunta aberta.

O questionario foi dividido em se¢des, sendo: perfil do entrevistado com 5
questodes; relacionamento com a empresa composta por 4 perguntas; qualidade no
atendimento com 4 questdes, atendimento pds-venda composto por 6
questionamentos e 2 perguntas sobre a satisfacdo do cliente. A questdo aberta
buscou sugestdes de melhoria por parte do entrevistado em relagdo SAC,
atendimento pos-venda ou até mesmo marketing de relacionamento referentes a
Bento Brasil Transportes.

O questionario aborda sobre a qualidade de atendimento com base no
relacionamento e experiéncias obtidas no atendimento prestado pela empresa Bento
Brasil Transportes.

Sendo a carteira de clientes da empresa em estudo composta por 55
empresas sediadas no Estado do Rio Grande do Sul, selecionou-se apenas os clientes
da carteira de cargas origiarias deste Estado.

A nivel quantitativo a pesquisa obteve 40 respostas de clientes ativos da

transportadora, o que equivale a 80% da amostra geral.

7.3 PROCESSO DE COLETA DE DADOS

Os dados no processo qualitativo foram coletados através de documentos e
entrevistas em profundidade junto aos representantes de cada setor. Por meio da
pesquisa qualitativa, visou-se entender a visdo e posicionamento dos colaboradores
perante o processo de atendimento pds-venda empresa, buscando documentos e
informagdes que gerem conteudo e apresentem dados atuais.

O questionario foi aplicado por meio que nao exigiu a presenga do
entrevistador e depois foi devidamente encaminhado da mesma forma ao
pesquisador, via Plataforma Google Forms, que possibilitou uma organizagéo dos

dados coletados através de percentagens ou até mesmo separa-los por categoria.
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7.4 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS

A busca de informacgao e conteudo gerados na elaboragao do trabalho foram
direcionadas através de livros e autores da administracido e marketing de vendas,
transportes e logistica, além se utilizar de pesquisas relacionadas ao transporte
terrestre de cargas no Brasil.

Utilizou-se, ainda, de conteudos da area da administracdo, essenciais para
agregar conteudo sobre o assunto, de modo a compreender em que aspectos a
empresa esta inserida frente a seus concorrentes e, principalmente, clientes.

A aplicagcédo do questionario se deu por meio da Plataforma Google Forms,
que ficou disponivel por cerca de 20 (vinte) dias, no link:
<https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSefP6fEM9uxXaSY XApcHDrrbEDQo6
gdKq61GvbFSS7huCTENQ/viewform?usp=sf link>.

O contato com a amostra da pesquisa foi realizado por meio digital, tanto por

e-mail como também pelo aplicativo WhatsApp, contatos gentiimente
disponibilizados pela geréncia da empresa Bento Brasil Transportes para este fim.

A partir da obtencdo dos dados e resultados, deu-se inicio a analise e a
interpretacdo dos mesmos. A pesquisa aqui descrita ocorreu de forma quantitativa,
através de um questionario aplicado a 55 (cinquenta e cinco) clientes pertencentes a
carteira da Bento Brasil Transportes, pela qual foi possivel diagnosticar seu grau de
satisfacdo em relagcao a empresa.

A plataforma Google Forms permite a coleta de informag¢des em tempo real
no préprio formulario, sendo possivel enviar os dados diretamente para o Google
Sheets, permitindo, assim, fazer analises mais ageis e criar graficos dos resultados e
conclusdes da pesquisa.

As perguntas contém variaveis sobre a satisfagdo do cliente (qualidade no
atendimento, valor, expectativas, satisfacao, reclamacao e fidelidade), permitindo um
resultado detalhado sobre a qualidade do atendimento, desde o primeiro contato até
0 pos-venda.

Na interpretacdo dos dados dois aspectos foram levados em consideragéo: a
construcdo do questionario estruturado a fim de obter os resultados previstos frente
aos conhecimentos teoricos estudados no decorrer do trabalho e a ordem
metodoldgica que pressupde uma definigdo em relagdo as alternativas disponiveis

para uma melhor interpretacédo da realidade da empresa frente aos seus clientes.



Sobre a metodologia, veja-se o Quadro 10 a seguir:

Quadro 10 — Delineamento da pesquisa

DELINEAMENTO DA PESQUISA POPULACAO TOTAL PROCESSO DE PROCESSO DE
DO ESTUDO COLETA DOS DADOS ANALISE
Natureza Nivel Estratégia
Estudo qualitativo Andlise de contetdo
_ 3 béisico Gerente e o _ _colgtado.
Qualitativa | Exploratdrio Pesqui s A coordenadores dos | Questionario estruturado. | ldentificacéio e escolha
bibliogréfica sefores. do setor da pr(_)posta de
: melhoria.
- . Enquete (ark raiie u:_Ilentes do %Lsiﬁzttlﬁpaiilo Estatistica
Queniiialva | Destritive Survey Estadéjodgulﬂggrande encaminhada através Cruzamento de dados.

do Google Forms.

Fonte: Préprio autor (2021).
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8 ANALISE DOS RESULTADOS

A pesquisa realizada na empresa Bento Brasil Transportes tratou sobre a
qualidade do atendimento com base no relacionamento e experiéncias obtidas pelos
seus clientes a partir da contratagdo de prestagao de servigos de cargas em geral.
Com isso, buscou-se aferir os seguintes pontos que auxiliardo na proposta de
melhoria: a) perfil da amostra; b) relacionamento com a empresa; c) qualidade no
atendimento; d) atendimento pds-venda; e) satisfagdo do cliente; e f) sugestdes de
melhoria por parte dos clientes.

A pesquisa realizada utilizou os métodos quantitativo e descritivo para
identificar as informagdes relacionadas aos respondentes, desde o ramo de atuacao
e tempo de mercado até o foco principal deste trabalho que é a qualidade no
atendimento e a satisfacao final do consumidor dos servigos da empresa analisada.

Os questionarios foram aplicados através de formulario online (Apéndice 02),
via Google Forms, direcionados a carteira de clientes — pessoas juridicas — empresas
sediadas no Estado do Rio Grande do Sul, com amostra total de 55 (cinquenta e
cinco), dos quais se obteve participacdo de 80% (oitenta por cento), ou seja, 40
(quarenta) respondentes.

As respondentes s&o dos seguintes ramos de atividade: moveleiro, bebidas,
industria, alimenticio, construgédo civil, veterinario, E-commerce e Business To
Consumer.

A partir da coleta das respostas, passou-se a tabulacdo dos dados os quais
geraram graficos que serdo apresentados, juntamente com a analise destes, no

presente capitulo.

8.1 CARACTERIZAGCAO DA AMOSTRA

A primeira parte do questionario buscou identificar o perfil do tomador do
servico de transporte de cargas da Bento Brasil Transportes, o tipo de cargas
transportada, regides em que atua, ramo da atividade empresarial desenvolvida e
tempo de atuagdo no mercado.

Um ponto importante a informar, nesse momento inicial, € que todas as
empresas entrevistadas estao localizadas no Estado do Rio Grande do Sul. Assim,

tem-se a Figura 6, relacionada a variavel do tamanho do porte da atividade
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empresarial:

Figura 6 — Caracterizagao da atividade empresarial

@ Pequeno porte

@ Médio porte

(> Grande porte

@ Microempresa

@ Empresario individual

40%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Nota-se que as empresas respondentes da pesquisa sdo consideradas, em
sua grande maioria, de grande porte, perfazendo um percentual de 50% (cinquenta
por cento) dos entrevistados, seguido pelo médio porte em 40% (quarenta por cento)
e por cerca de 10% (dez por cento) identificadas como de pequeno porte. Nao se
identificou nenhum dos entrevistados como microempresario ou empresario individual,
o que indica que a empresa Bento Brasil Transportes tem em sua carteira de clientela,
empresas que demandam por prestacao de servigos, eis que nao se trata de atividade
empresarial de pequena monta.

Seguindo esta linha, tem-se a Figura 7 a seguir:

Figura 7 — Tempo de atuagdo no mercado

@ Ha menos de 1 ano
@® De 1 ano a5 anos
@ De 5a 10 anos

@ De 10 a 20 anos

@ Ha mais de 20 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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Verifica-se que, portanto, que das entrevistadas, mais de 80% (oitenta por
cento) atuam no mercado ha mais de 10 (dez) anos, sendo o percentual de 30%
atuantes entre 10 (dez) e 20 (vinte) anos, sendo que sua maioria esta atuante no
mercado ha mais de 20 (vinte) anos, o que envolve cerca de 57% (cinquenta e sete
por cento) dos respondentes. Isso demonstra que sdo empresas ja consolidadas no
mercado.

Ainda, nota-se na Figura anterior que nenhuma das empresas respondentes
atua ha menos de 01 (um) ano no mercado. Considerando que das entrevistadas as
estdo ativas entre 5 (cinco) e 10 (dez) anos perfazem o percentual de 5% (cinco por
cento) do total da pesquisa e, cerca de 7,5% estédo entre 1 (um) ano e 5 (cinco) anos
de atuacéao, pode-se dizer que a empresa Bento Brasil Transportes presta servigos de
cargas em geral também aos novos entrantes no mercado e ndo somente aqueles
que estdo com suas atividades empresariais altamente consolidadas.

Um ponto importante para trazer a baila € o do atual cenario enfrentado no
Brasil devido a pandemia do Covid-19, que assolou o transporte de cargas, fazendo
com que esse setor enfrentasse altos e baixos no ano de 2020 e se mantivesse ativo
devido ao distanciamento social que promoveu o0 aumento na procura por produtos

comercializados na internet, o que manteve a demanda pelo transporte de cargas.

8.2 RELACIONAMENTO COM A EMPRESA

Nessa segdo buscou-se averiguar acerca do relacionamento firmado com a
empresa de transportes, sendo que se verificou que 95% (noventa e cinco por cento)
das empresas respondentes estdo com seu cadastro ativo, pois frequentemente
tomam seus servigos, enquanto os demais 5% (cinco por cento) se dividem em
percentuais iguais entre os que estdo ativos, mas ndo se recordam quando foi a
primeira vez e aqueles que dizem ter realizado contratagdo, mas que faz algum tempo

que nao contratam. Veja-se a Figura 8, a seguir:
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Figura 8 — Situagao atual do relacionamento com a empresa

@ Ativo, mas ndo me recordo quando foi a
tltima contratagao

@ Ativo, pois frequentemente contratamos
seus servicos

@ Fizemos negocios no passado, mas faz
algum tempo que nao contratamos os
servicos

@ N3zo existe mais um vinculo comercial,
mas consideramos a empresa um
possivel prestador

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Sobre o tempo de vinculo com a transportadora, nota-se que a empresa esta
conquistando novos clientes, eis que cerca de 5% (cinco por cento) mantém vinculo
ha menos de 1 (um) ano desde a primeira contratagdo e outra parcela, de
aproximadamente de 25% (vinte e cinco por cento), comegou a contratar no interregno

de tempo entre 1 (um) e 5 (cinco) anos, conforme a Figura 9.

Figura 9 — Tempo de vinculo com a empresa

@ Ha menos de 1 ano
@ De 1 ano a 5 anos
@ De 5a 10 anos

@ De 10 a 20 anos

@ Ha mais de 20 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Na mesma pergunta, observa-se que mais de 40% (quarenta por cento) dos
entrevistados dizem ter contrado pela primeira vez em um periodo de 5 (cinco) a 10
(dez) anos, cerca de 22% (vinte e dois por cento) afirmaram que mantém vinculo de
10 (dez) a 20 (vinte) anos e um percentual de 5% (cinco por cento) diz ser cliente ha
mais de 20 (vinte) anos. Nessa linha, tem-se que mais de 65% (sessenta e cinco por
cento) das empresas entrevistadas, fazem parte da cartela de clientes da Bento Brasil

Transportes ha, no minimo, 5 anos, 0 que leva a pensar que ja houve a fidelizagao
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destes clientes.

Conforme a Figura 10, quando se buscou aferir a frequéncia de utilizagdo dos
servicos prestados pela transportadora, a maioria dos respondentes tomam os
servicos de transporte de cargas diaria e semanalmente (87,5%), enquanto que
mensalmente ha uma pequena parcela (cerca de 7,5%) e os que ndo sabem

especificar, perfazem apenas 5% (cinco por cento).

Figura 10 — Frequéncia de contratagcédo dos servigos da transportadora

@ Contratei uma Unica vez
@ Diaria
~ Semanal
@® Mensal
@ Nao sei especificar

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Ainda buscando analisar sobre o relacionamento mantido com a empresa,
objetivando verificar eventual fidelizagdo dos clientes da transportadora, necessario
se fez questiona-los acerca do numero de prestadores de servigos de transporte de
cargas para as mesmas regides de atuagao da Bento Brasil Transportes, quais sejam:
Para, Goias, Distrito Federal, Tocantins, Maranh&o e Piaui. Assim, revelou-se por

meio da Figura 11, o que segue:
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Figura 11 — Numero de prestadores de servigos de transporte de cargas

® Nio

@ Somente um
Entre2 e 5

® Maisde 5

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Observa-se na Figura 11 que mais de 30% (trinta por cento) dos entrevistados
afirmam ter apenas a transportadora consultada como prestadora dos transportes de
cargas em geral para as regides de atuagao desta. Contudo, a grande maioria afirmou
ter entre 2 (dois) e 5 (cinco) prestadores (57,5%) ou mais de 5 (cinco), o que culmina
no percentual de mais de 67% (sessenta e sete por cento).

Isso demonstra que os clientes podem ser fidelizados, mas que possuem em
sua listagem de prestadores diversas possibilidades de tomada de servigos, o que
deve servir de alerta para que estabeleg¢a maior qualidade no atendimento ao cliente,
como sendo um diferencial que destaca a empresa diante de seus concorrentes,

buscando pela constante satisfacdo dos seus clientes.

8.3 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Em relacao a qualidade no atendimento, a qualidade no atendimento deve ser
o principal cuidado no inicio da constru¢ao do relacionamento com o cliente, pois sera
0 primeiro contato que o mesmo tera com a empresa; se essa impressao inicial for
desagradavel, o cuidado no proximo atendimento a esse cliente deve ser dobrado,
uma vez que a primeira impressao € a que permanece’32,

Na Figura 12 da pesquisa realizada, verifica-se que a qualidade do

atendimento ao cliente € um ponto positivo da transportadora, pois 97% (noventa e

132 | AS CASAS, Alexandre Luzzi. 2012. Op. Cit. p. 96.
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sete por cento) dos entrevistados afirmaram ser bom (55%) ou muito bom (42,5%).
Vale fazer a ressalva de que cerca de 2% (dois por cento) dos respondentes indicou

ser regular a qualidade no atendimento da empresa avaliada. Veja-se:

Figura 12 — Avaliacdo da qualidade do atendimento ao cliente

@ Muito bom
@® Bom

) Regular
@® Ruim

@ Muito ruim

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Esses numeros apontam o quanto € importante promover a capacitagao dos
atendentes em relacdo aos procedimentos adotados quando do atendimento, pois
clientes satisfeitos além de comprar com mais frequéncia, divulgam através do
marketing boca a boca, indicando a empresa e auxiliando na atragdo de novos
clientes.

Nesse sentido, um bom atendimento é baseado no dialogo, em que o
colaborador procura entender o real problema do cliente e busca solugdes
personalizadas, indica sugestdes e presta as informagdes necessarias sobre o que
esta oferecendo, mantendo uma postura de total transparéncia, fazendo com que a
empresa seja bem vista, e consequentemente, faz o cliente se sentir acolhido e bem
recebido’3.

Posta sob analise a Figura 13, nota-se que mais da metade dos entrevistados
(52,5%) diz que de acordo com as experiéncias vivenciadas com as contratagdes, os
atendentes conseguem entender bem suas duvidas e preocupagdes sobre 0s servigos

contratados, enquanto os demais entrevistados dizem que entendem bem.

133 LACERDA, Flavia Alves de Brito. Gestdo da qualidade: fundamentos da exceléncia. Brasilia:
SEBRAE, 2005. p. 77.



102

Figura 13 — Tratamento dos atendentes sobre as duvidas e preocupagdes do cliente

@ Entendem Muito bem
@ Entendem Bem

@ Entendem mal

@ Entendem Muito mal

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Partindo-se da ideia de que os clientes desejam que a empresa demonstre
interesse verdadeiro em solucionar seus problemas, dando retorno e importancia ao
seu contato, a comunicagao utilizada pelos clientes da Bento Brasil Transportes para
reportar existéncia de problemas com a entrega de suas cargas se da basicamente
pelas plataformas digitais (e-mail, WhatsApp, Skype) e via telefone (87,5%).

O Servico de Atendimento ao consumidor foi referido por apenas 10% (dez
por cento) dos entrevistados, sendo a menor parte deles (2,5%) opta por anotar no

documento de entrega o ocorrido, conforme se observa na Figura 14 a seguir:

Figura 14 — Meio de comunicagao de eventual problema na entrega do produto

@ Anotagdo no documento de entrega,
que retorna a empresa informando o
ocorrido

@ Contato de modo virtual ou telefone, via
e-mail, WhatsApp ou Skype

® SAC

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Nesse momento, importante referir que o setor de atendimento é responsavel
por demonstrar a imagem inicial da empresa para o cliente através de uma abordagem
de qualidade, fazendo com que empresas que se preocupam em atender de maneira

competente, melhoram seus resultados por meio de uma equipe transformadora de
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problemas e dividas em satisfacéo e fidelizagcao do cliente'34.

Outro fator importante é a agilidade em resolver os problemas que vem a
agregar seguranga, credibilidade e comodidade ao cliente que enfrentou o problema
com a entrega da mercadoria. Assim, seguindo o tema reclamacgodes, pode-se verificar
na Figura 15, que a maior parte dos entrevistados dizem que o problema foi resolvido
no primeiro contato (67,5%).

Contudo, esta foi um questionamento aberto, em que os entrevistados
poderiam apontar suas opinidées acerca do tempo para apresentacdo de solugao aos
problemas enfrentados, assim, obteve-se que 15% (quinze por cento) dos
entrevistados afirmaram que a empresa demora para dar uma solugéao.

O percentual restante (17,5%) se divide nas seguintes opinides: “ndo digo que
demora, mas também né&o é instanténeo”, “ora o problema & solucionado com
brevidade, ora demora dias a resolver, cobrando retorno diario”, “algumas vezes
resolvido no primeiro contato, outras vezes resolvido com o setor comercial’,
“geralmente acontece no primeiro contato, porém algumas situagées existe uma troca

de e-mails desnecessarias”, “néo foi rapido”, “dentro da necessidade”.

Figura 15 — Tempo para solucionar os problemas advindos de entregas

@ O problema foi resolvido no primeiro ¢

@ A empresa demora para dar uma solu..
Nao houve resposta da empresa

. Nao digo que demora, mas nao e inst. ..

@ Esta questio é relativa, dependendo...

@ Dentro da necessidade

@ Nao foi rapido

'. geralmente acontece no pnmeiro cont...

@ Deniro da necessidade

] geralmente acontece no primeiro
contato, porém algumas situacdes
existe uma troca de emails

COSNECOSSANAS

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Nesse sentido, a comunicacdo e o relacionamento formam a base da
interpretacédo entre a empresa e seus clientes, situagdo em que a empresa deve ser

agil e demonstrar interesse em resolver o problema, isso porque, os consumidores

134 COBRA, Marcos. 2015. Op. Cit. p. 117.
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que sabem que sao ouvidos e atendidos, tendem a manter uma relagdo com a
empresa'’3®. Quanto maior for a preocupagéo da empresa em resolver problemas e
agradar seu cliente, melhor é seu destaque no mercado.

Vale dizer que solucionar problemas é o que leva a empresa para 0 seu
grande sucesso. Detectar os perigos, ameagas e também as oportunidades que
existem, tomando decisdes e agdes corretivas eficazes, desenvolvem a melhoria
continua, onde o grupo aprende com os as dificuldades e a empresa ganha com a
solucdo, além disso, um problema é a forma da empresa conhecer e implantar
solugdes para que o problema ndo ocorra novamente'36,

Essa etapa de resolugcdo do problema é a que define se havera uma nova
contratagao por parte do cliente, pois se bem resolvida a situagdo, gerara o
fortalecimento desse relacionamento. Isso faz com que o cliente veja a fornecedora
de servicos como uma primeira opgdo no processo de decisdo e, além disso,
provavelmente esse cliente tera maior satisfagcdo e, por consequéncia, podera ser

mais fiél a organizacao.

8.4 ATENDIMENTO POS-VENDA

Quanto aos critérios adotados pelos consumidores para recontratar um

servico, foi possivel observar na Figura 16, os resultados obtidos:

Figura 16 — Opinido sobre o bom atendimento no ato da contratagao e no pds-venda

@ Sim, mas nao importa muito
@® Sim, é fundamental

@ Nao influencia muito

@ Nao é importante

@ |ndiferente

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

135 | AS CASAS, Alexandre Luzzi. 2012. Op. Cit. p. 96.
136 BARBOSA, Talita Dantas; TRIGO, Antonio Carrera; SANTANA, Lidia Chagas de. Op. Cit. p. 113.
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Afere-se que a influencia do atendimento pds-venda, em uma nova
contratagao, € fundamental, eis que a maioria dos entrevistados assim entendem,
sendo cerca de 95% dos respondentes; aproximadamente 2,5% diz que influencia,
mas nao importa muito e 2,5% afirmou que n&o influencia muito.

Nessa mesma linha, quanto a continuidade do relacionamento apds a primeira
contratagao, 77,5% respondeu que voltou a contratar os servigos da Bento Brasil apos
a primeira contratagcéo, porque se sentiu satisfeito com o atendimento, outros 35%
dizem ter contratado novamente os servigos, tendo em vista que a empresa possui
uma boa performance de entrega, seguidos de 20% que afirmam ser a transportadora
uma das unicas que atende a regido para a qual possui demanda.

Cerca de 2,5% dos entrevistados seguem a mesma linha anterior, afirmando

que seria uma das poucas empresas que atendem a regiéo.

Figura 17 — Continuidade do relacionamento apds a primeira contratagao

Sim, porque me senti satisfeito... 31 (77,5%)
Sim, pois a empresa € uma da...
Sim, porque a empresa possuli...
Nao, porque a empresa nao pr...
N&o, pois ndao necessitei mais...

Nao me recordo

Sobre o atendimento a regiéo,...

0 10 20 30 40

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Na Figura 18, tem-se a comunicag¢ao pés-venda, que pode buscar verificar o
nivel de satisfacdo do cliente apds uma contratacdo, bem como serve para fidelizar o
cliente, a partir da demonstragao, por parte da empresa, de preocupacao com o
consumidor. Assim, sobre o contato estabelecido pela Bento Brasil Transportes, apds

a finalizacdo de um servico, assim obteve-se as respostas:
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Figura 18 — Contato por parte da empresa apés a finalizagdo de um servigo

@ Sim, relacionada a satisfagdo com o
servigo

@® Sim, mas ndo me recordo o motivo

@ Sim, devido a um problema que tive
com a mercadoria

® Nao

@ N3io me recordo de ter recebido conta. ..
@ Sim, quando uma entrega dificil é con...
@ As medicdes séo realizadas mensalm...
@ Nossa comunicagao € diaria e feita ca...

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A maioria, cerca de 30% afirmou ndo ter recebido qualquer contato da
empresa apos o servigo contratado, ou seja, no pés-venda, bem como, cerca de 7,5%
diz nao ter recebido contato por parte da transportadora. Por outro lado, cerca de
27,5% diz que a empresa manteve contato, porém n&o se recorda o motivo, enquanto
que 12,5% diz que a comunicacgao foi estabelecida devido a problemas ocorridos com
a mercadoria transportada.

Do total de entrevistados, apenas 15% diz ter recebido contato apds a
finalizacdo da tomada de servigos, estando relacionado a satisfagao do cliente. Outros
7,5% dividiram-se entre os motivos de quando uma entrega dificil & finalizada, que
mantém comunicagao a cada servigo contratado e que as medigdes (pesquisas) séo
realizadas mensalmente, todos em percentuais iguais (2,5%).

Sobre visita presencial, tem-se a Figura 19, a seguir:

Figura 19 — Visita presencial por parte da transportadora

@ Somente uma vez
@ Entre 1 e 5 vezes
@ Mais de 5 vezes
@ Nunca recebi visita

@ Nzo me recordo de ter recebido alguém
da empresa

@ Pelo menos 1 vez por ano nos reunimos
com o gerente comercial.

@ sempre que solicitado e agendado
@ sempre que necessario, o gerente est. ..

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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Acerca de visitacdo presencial por parte da empresa, os maiores percentuais
ficam para visita entre 1 e 5 vezes (27,5%) e mais de 5 vezes (45%). Os demais, 10%
ndo se recorda de ter recebido alguém da transportadora; 7,5% afirma nunca ter
recebido alguém da empresa; outros 2,5% dizem que sempre que necessario, 0
gerente se faz presente. Cerca de 2,5% informou que sempre que solicitado e
agendado alguém visita e outros 2,5% dizem que pelo menos uma vez por ano a
empresas (contratante e contratada) buscam reunir-se, o que denota ja ser uma
empresa fidelizada ou que faz uso dos servicos da Bento Brasil Transportes
assiduamente.

Na anadlise realizada da Figura 20, pode-se analisar os critérios sobre a

avaliacdo dada ao tratamento as reclamacdes:

Figura 20 — Avaliacdo sobre o tratamento dado as reclamacgodes

@ Otimo

@ Bom

& Regular

@ Ruim

@ Nao sei dizer

@ N3o tivemos muitas reclamaces

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

O maior percentual, como pode-se perceber, € de um tratamento bom
dispensado as reclamacgdes (70%), seguido de 17,5% que consideram ser 6timo o
tratamento recebido. Por outro lado, 5% diz ser regular a forma de tratamento
dispensado as reclamacgdes e outros 7,5% dividem-se, em percentuais iguais, em
tratamento ruim, que n&o sabe dizer ou que nao teve muitas reclamacdes.

Seguindo o tema das reclamacbes, sobre a forma de resolugao de eventual
problema enfrentado a partir da contratagdo dos servigos, cerca de 62,5% dos
respondentes afirmaram que foi boa a maneira em que se resolveu o problema, o que
denota que esse percentual enfrentou algum tipo de situagdo que exigiu contato com

a empresa para resolugao. Veja-se os dados obtidos na Figura 21, a seguir:
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Figura 21 — A forma de resolugéo de problemas com a entrega

@® Otima

@® Boa

@ Regular

® Ruim

@ N3zo sei dizer

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Cerca de 20% afirma, da mesma forma, que a maneira pela qual se resolveu
o problema foi 6tima, o que € um ponto positivo a ser avaliado pela empresa, ao passo
que 7,5% disseram ser essa forma regular e em igual percentual foram os que nao
souberam dizer. A pesar de apenas 2,5% dos questionados terem afirmado ser ruim
a forma de resolucao do seu problema, pode-se dizer que pelo baixo percentual, talvez
seja um caso bem especifico e ponual, mas que merece atengao, eis que se esta

tratando de cliente que ja contratou os servigos e pode vir a recontratar.

8.5 SATISFACAO DO CLIENTE

Em relag&o a percepgédo dos clientes sobre o atendimento dispensado pelos
atendentes da Bento Brasil Transportes, a pergunta foi na forma aberta, possibilitando
a marcacdo de até 3 opgdes ou citacdo destas, sendo as entendidas como
fundamentais no atendimento recebido por parte dos colaboradores da empresa.

Diante disso, obteve-se cerca de 80% dos questionados responderam ser o
atendimento comercial feito com educagao e cordialidade; 50% afirmaram ter os
atendentes agilidade nas respostas quando solicitado e 47,5% disseram que todas as
duvidas, reclamacbes e solicitacbes sdo atendidas, sendo, portanto, essas
caracteristicas as que preponderaram e definem a equipe de atendentes da empresa.

Da mesma forma, com um percentual também elevado, tem-se que 40%

entendem que o atendimento inicial é realizado com presteza e credibilidade. Cerca
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de 27,5% consideram que os entregadores realizam a entrega de modo satisfatério, e
no percentual de 20% tem-se aqueles que entendem que as cargas avariadas
indenizadas no prazo desejado e que os meios de comunicagdo do SAC séao

suficientes, também com 20% das respostas. A Figura 22 assim expoe:

Figura 22 — Percepgao sobre o atendimento pelos atendentes

IAtendimento comercial feito co...

32 (80%)
Presteza e credibilidade no ate... 16 (40%)
Agilidade nas respostas quand... 20 (50%)
[odas as duvidas, reclamagdes... 19 (47,5%)
Atendimento pds-venda satisfa...
Cargas avariadas indenizadas...
Os entregadores realizam a en...

Os meios de comunicagéo do...

0 10 20 30 40
Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Nota-se que as quatro caracteristicas que os consumidores consideram
possuir os atendentes, estdo unicamente voltados a forma de atendimento realizada
pelos mesmos, por isso a importancia de se investir em treinamento para que os
colaboradores tenham conhecimento total sobre o produto que estdo vendendo, e
assim, possam responder adequadamente e com mais agilidade as duvidas dos
clientes, assim como resolver possiveis problemas por eles enfrentados.

Nessa seara, tem-se a Figura 23:

Figura 23 — O atendimento como influéncia na hora da recontratagdo

@ Sim, mas ndo impora muito
@ Sim. & fundamental

@ MEo Influencia muito

@ NAo & imporianie

@ Indiferente

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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Quando questionados se os servigcos da Bento Brasil Transportes atendem as
necessidades de forma que se poderia dizer que o atendimento influencia na sua
contratagao dos servigos, na mesma nuance das respostas da Figura 16, em que se
questionou acerca dos critérios adotados pelos consumidores para recontratar um
servico, foi possivel observar que 90% diz ser fundamental o atendimento recebido,
enquanto que 5% diz ndo ser importante e 2,5% consideram que € indiferente ou que

nao influencia muito.

8.6 SUGESTOES DE MELHORIA POR PARTE DOS CLIENTES

Quando questionados sobre a qualidade do atendimento ao cliente realizado
pela Bento Brasil Transportes, obteve-se as seguintes manifesta¢des: “por atuarmos
no segmento de modveis e por produzirmos pecgas frageis, € muito importante
manusear os produtos adequadamente para evitar quaisquer tipos de avarias”; “nao
tenho sugestéo, pois para mim a Bento Brasil € simbolo de honestidade e
profissionalismo”; “possibilidade de oferecer servicos como operador logisticos em
alguns estados”; “os prazos de entrega sdo elevados e a empresa é bastante
engessada quando solicitamos alguma prioridade dificiimente conseguimos sucesso”;

”, W,

‘melhorar a qualidade no rastreamento da carga via site”; “melhorar velocidade nas

., “

informagées de entrega (APP, Site)”; “alguns clientes reclamam do prazo de entrega

3,

de 12 dias corridos”; “acredito que para ser muito bom falte apenas um ajuste pequeno
em situagées do atendimento rotineiro em relagao a informag¢ées”; “nada, esta 6timo”;
“atende cerca de 90 % dos clientes com bom trabalho”; “um retorno rapido as
demandas, principalmente de problemas, faz toda a diferenca”.

Percebe-se que os clientes da transportadora necessitam de maior atencao
em alguns aspectos que envolve tanto a logistica, quanto o atendimento e
comunicagcdo da empresa perante o cliente. Sobre os atendentes, em especifico,
obteve-se o seguinte: “mais agilidade no retorno, mesmo eu estar ciente de que
dependem de um terceiro ou uma filial, o retorno para nés depende da Bento Brasil
daqui”; “acredito que devem focar em algumas situagées relacionadas a devolugbes
onde temos por vezes uma demora demasiada, e também em situagdes relacionadas
a aguardar recebimento por parte do cliente”; “ao atendentes ficam limitados algumas
decisbes dependendo da diretoria para sua aprovagdo... as vezes € necessario

reforgar e insistir no assunto para que seja solucionado”.
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Da mesma forma, percebe-se que o atendimento necessita de uma atencao
especial por parte da empresa, eis que este € fundamental tanto na hora da
contratagado, como na recontratagao dos servigos, que objetiva a fidelizagao do cliente.

Em linhas gerais, a respeito do SAC, atendimento pds-venda ou até mesmo
marketing de relacionamento referentes a Bento Brasil Transportes, os respondentes
assim manifestaram-se: “creio que seria positivo prezar um pouco mais a parte do
cliente dos negdcios, sempre vejo 0s atendentes defendendo muito a Bento e ndo se
colocando tanto do outro lado. Existem negociagées, contratos e critérios que devem
ser respeitados mais pelos atendentes”; “minha sugestdo é mais relacionada a
algumas questbes que geralmente geram uma ftroca de e-mails acima do normal,
principalmente quando existe alguma falta de entendimento do assunto ou da
necessidade do cliente, acredito que deve haver mais flexibilidade neste quesito”; “a
Bento Brasil Transportes realiza um atendimento cordial e de confianca, sempre
resolvem todos os problemas e sdo atenciosos nesse ponto, mas, um ponto que
acredito ser importante de ser levado em consideragéo € a rapidez em dar retorno, a
qualquer que seja a demanda ao cliente, sabemos que em algumas situagées o tempo
de espera € um pouco maior, visto que dependem de outras pessoas ou processos
para serem concretizados, mas dar um respaldo ao cliente informando que ao menos
"esta sendo verificado" ja é de grande avalia”; “nada a declarar, estamos satisfeitos
da forma que esta”; estamos bastante satisfeitos. Os compromissos sé&o honrados”;
“de modo geral somos bem atendidos!”.

Nota-se a partir destas manifestagdes que deve a empresa dispensar maior
atencao a qualificacido e treinamento de seus atendentes, ndo sé para o atendimento
inicial, mas principalmente ao atendimento durante a execucao dos servicos, bem
como no momento pds-venda, haja vista que os resultados obtidos a partir da
pesquisa realizada apontou diversos pontos considerados como negativos pelos seus
clientes e que podem vir a prejudicar a expansao da organizagdo, ainda que se saiba
se tratar de empresa consolidada no mercado ha mais de 40 anos.

Toda empresa para se manter no mercado necessita investir em qualidade
dos seus produtos ou servigos e em um atendimento com foco principal no cliente, eis
que esse € a sua principal via de prospeccao de clientela e manutencao das atividades

empresariais.
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9 RECOMENDAGOES

Para a manutengdo e sucesso de qualquer negdcio € fundamental que a
organizagao busque entender como o seu cliente esta vislumbrando o servigo que lhe
é ofertado pela empresa. Conseguir compreender esse cenario, contribui para que a
organizagdo se mantenha atualizada quanto ao perfil de cada cliente, seja aquele ja
efetivado, seja o potencial, pois cada cliente cria expectativas diferentes sobre a
organizacgao, a cada contato mantido ou contratagao efetivada.

Diante da concepcéo de qualidade do servigo prestado, € necessario que se
promova o estreitamento das relagdes firmadas entre a empresa e o tomador de
servigos, para que seja possivel identificar com maior probabilidade de acerto quais
as reais necessidades dos clientes, suas demandas futuras e nivel de satisfacdo em
relacdo a qualidade do atendimento e servigo prestado.

Deve-se buscar também prever as demandas futuras a médio/longo prazo em
um mercado cada vez mais volatil, como esta sendo com a Pandemia do Covid-19,
por exemplo, que se mostra como um tempo desafiador e que obriga as empresas a
se moldarem as necessidades dos clientes em novos ramos de atuagcéo, como o e-
commerce e as compras online.

Essas mudancgas tornam evidente a necessidade da implantagcédo de servigcos
que caracterizem as organizagdes em relagdo a concorréncia, e € propriamente no
atendimento pds-venda que se pode alcancar este diferencial, a fim de conduzir e
manter o cliente fidelizado e expandir a atividade empresarial por meio da qualidade
dos servigos prestados.

Todo bom atendimento passa por uma equipe qualificada e capaz de
identificar as demandas dos clientes e ofertar os melhores servicos que a empresa
possui, envolvendo qualidade em todo processo de venda. Por isso, a importancia de
se ter um atendimento eficiente, célere e cordial, desde o primeiro contato até o

momento posterior a contratacao.
9.1 APRESENTACAO DO PROBLEMA
Para a empresa ter um desempenho mais satisfatério diante da sua relacao

com o seu cliente, faz-se necessario o aperfeicoamento e a introducdo de um plano

de pods-venda, pois ainda que a empresa Bento Brasil Transportes esteja sempre
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preocupada com o seu cliente, a partir dos dados obtidos na pesquisa quantitativa, &
preciso que a organizagdo promova ag¢des que elevem a qualidade dos servigos
prestados, envolvendo desde o atendimento inicial até a fidelizacdo do cliente, sendo
todas as mudancgas realizadas de forma planejada e ordenada, para obter os melhores
resultados.

Apesar de a Transportadora Bento Brasil ja possuir 40 anos de mercado e
contar com uma boa carteira de clientes ja fidelizados, por assim dizer, ha a
necessidade de se apresentar de maneira mais efetiva frente aos novos tomadores
de servigcos e nao apenas frente aqueles que mantém vinculo com a empresa.

Sobre agdes de fidelizacao, nada foi verificado na empresa, tampouco na area
do marketing, excetuando-se o envio de folder virtual contendo a apresentacao da
empresa, como uma acao de trabalho voltado a captacédo do potencial cliente.

E com foco nestes consumidores entrantes na carteira de clientes e naqueles
em potencial que a transportadora deve se posicionar quanto ao atendimento pos-
venda, pois atualmente, ndo se pode identificar, por meio dos clientes, que ha agdes
que visem promover a fidelizacdo dos tomadores de servicos, o que pode estar
trazendo limites a expanséo da atividade empresarial.

As agdes de telemarketing promovidas pela Transportadora, com base em
relatorios de movimentagdes dos clientes remetentes (Frete CIF ou FOB), emitidos
mensalmente, para avaliar se o cliente esta firmando novos contratos com a empresa
€ em quanto tempo renova os servicos nao sao suficientes para promover a qualidade
dos servigos, pois trata-se de avaliacdo interna, ndo transcendendo a todos os
clientes, mas em casos pontuais e especificos.

Pode-se dizer que o caminho para atingir essa satisfagdo passa pela
qualidade, que como ja se verificou, ndo se refere apenas aos produtos/servigos, mas
também envolve toda a forca de trabalho que deve estar comprometida com a
exceléncia no atendimento aos clientes.

O atendimento pds-venda, pelo que foi possivel aferir diante dos respondentes
carece de atencao, eis que como se viu no subtitulo 8.4, poucos, cerca de 15% dos
entrevistados, recordam-se de ter recebido contato para aferir o nivel de satisfacéo do
cliente apods a finalizagdo de um servico.

Da mesma forma, na realidade fatica, vivenciada por alguns clientes, em
relagao a qualidade do atendimento ao cliente, prestado pela transportadora, também

se obteve, por meio do campo de sugestdes, o enfrentamento de dificuldades como a
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demora em se obter algumas informagdes sobre o servigo ja contratado e retorno em
relacdo a algumas demandas.

Apesar de, em sua maior parte, a pesquisa apontar pontos positivos e
satisfatérios em relagcdo a empresa, essas manifestacbes denotam que a empresa
possui falhas, ainda que minimas, que podem levar a um cenario onde se encontram
consumidores que tiveram, em algum momento, uma visdo negativa da empresa.

No pds-venda, em especifico, o atendimento revela-se tema de grande
importancia no ambiente corporativo atual, tendo em vista constituir-se em uma das
principais formas de fidelizagdo de clientes, pois a insatisfacdo do cliente pode
prejudicar as vendas futuras, para esse e para outros clientes.

A partir dos estudos abordados no diagnéstico empresarial, Matriz SWOT,
Canvas e pesquisa quantitativa, pode-se verificar que ha uma necessidade de a
empresa manter um relacionamento mais proximo dos seus clientes, mas ao mesmo
tempo criar canais que deem a eles autonomia na busca por informagdes, bem como
preparar a equipe de atendimento, de forma ordenada e orientada, com foco principal
no cliente, seja aquele que ja contrata os servicos ha mais de 10 anos, seja o que

recentemente entrou no mercado e busca pelos seus servigos.

9.2 ACOES PROPOSTAS

A presente pesquisa vem contribuir no que diz respeito ao acompanhamento
e verificagdo da qualidade dos servigos prestados pela transportadora Bento Brasil
Transportes, uma vez que a empresa deve estar atenta a presteza de seus servicos,
a fim de saber se estdo verdadeiramente alcancando e satisfazendo o seu
consumidor.

Desta acéo resulta a expansao dos negdcios, bem como a identificagao de
possiveis falhas e subsidios para a elaboragao de estratégias que impulsionem a
empresa para o sucesso, sobretudo no que diz respeito as falhas apresentadas
frente a pesquisa realizada neste trabalho, sobre a qualidade dos servigos prestados,
0 que envolve todo o processo de vendas.

A partir do momento que se tem uma carteira de clientes ja fidelizados, a
empresa precisa buscar novas estratégias de manutengdo dessa clientela que é
muito mais importante do que a conquista de novos clientes. Para isso, é preciso

aferir saber como o seu consumidor vé a empresa e a qualidade dos servigos por ela
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prestados.

Nesse sentido, a pesquisa de satisfacdo do cliente, podera aferir as
percepcbes dos clientes sobre a empresa, podendo leva-lo a fidelizacao,
especialmente neste momento em que a empresa esta buscando por novas rotas e
estabelecendo novos destinos de entregas. Da mesma forma, um fluxograma de
atendimento pré-estabelecido permiira que a empresa Bento Brasil Transportes
garanta uma melhor qualidade dos servigos prestados, envolvendo desde o
atendimento inicial até a resolu¢cdo de uma reclamacao, neste ultimo caso, com prazo
estabelecido para finalizagdo do processo e informes frequentes de atualizacdo do
andamento da reclamacao.

Ha necessidade de se colocar o cliente no centro do atendimento,
uniformizar as informagdes prestadas sobre os servicos e também dos
procedimentos adotados no apontamento das reclamacdes e possiveis problemas
enfrentados na entrega da mercadoria. Para tanto, a empresa precisa investir em
treinamentos especificos voltados ao atendimento inicial e pds-venda da equipe do
setor comercial.

E necessario estabelecer estratégias de marketing de relacionamento para
estreitar as relagdes a longo prazo com seus clientes, assim como investir para ser
visto e lembrando pelos consumidores € fundamental, mesmo que a procura pelos
servigos da Transportadora seja de forma autbnoma, ser assertivo e focar nas reais

necessidades dos consumidores € agregar valor ao servigo ofertado.

9.2.1 Criagao de um fluxograma de atendimento

A padronizacdo das informacbdes prestadas, do procedimento das
reclamagdes e do atendimento inicial ao novo cliente, bem como ao cliente que
recontrata, sdo fundamentais para agregar valor e qualidade ao servigo prestado e,
com isso, ter um cliente satisfeito e fidelizado. Além de conferir autonomia ao
atendente que sabera como lidar com as adversidades que surgirem no meio do
processo.

Uma representagcado esquematica do processo de atendimento da empresa,
com etapas, agentes do processo, indicagdo de como encerrar ou mudar o fluxo do
processo, sera o primeiro passo para padronizagdo do atendimento ao cliente

durante todo o processo vendas, eis que exige definir os objetivos desse processo e
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as atividades e sua ordem de execucgado, tendo como base uma representacao
grafica.

Todavia, sem realizar um estudo mais abrangente da situacéo fatica do
Servico de Atendimento ao Consumidor, ndo ha, ao menos por ora, como
estabelecer um efetivo fluxograma, eis que envolve desde os habitos atuais de
proceder no atendiemento, bem como os meios disponiveis para tanto e a forma de
contato estabelecido a partir de cada um deles.

Ainda assim, é possivel verificar alguns pontos que carecem de atengao na
empresa quando o assunto é qualidade no atendimento, conforme as respostas
obtidas na pesquisa realizada e, portanto, pode-se determinar que requerem
aprimoramento por parte do setor comercial, que trarao um excelente resultado.

Para estabelecer o fluxograma é necessario entender o macroprocesso de
atendimento a fim de evidenciar o detalhamento das etapas do processo. Assim,
deve-se avaliar, sob todos os aspectos, a atual forma do atendimento realizado
atualmente e compara-lo com o planejado, de maneira a avaliar os resultados,
identificando os desvios e procurando a melhor maneira para soluciona-los.

ApOs a criagcdo do fluxograma de atendimento da Transportadora, deve o
setor buscar o aperfeicoamento continuo, através do acompanhamento mensal dos
resultados a fim de avaliar sua manutencdo ou modificagdo de pontos que
necessitam de melhorias, isso a curto e médio prazo, até mesmo por meio da
pesquisa de satisfacido do cliente que pode envolver a aplicagdo do questionamento
acerca do atendiemto durante o processo de vendas.

Assim, devido a complexidade do estudo que antecede o estabelecimento
de um fluxograma de atendimento, ousa-se, nesse trabalho, estabelecer um esbogo
dos ppontos principais para um atendimento de qualidade nos casos de registro de

uma reclamacao, como se vé na Figura 24 a seguir:



117

Figura 24 — Esbogo de fluxograma de registro de uma reclamacgao
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Consdulta a _— N3o —> Estabelgce
prazo de
retorno

equipe

Fonte: Adaptado de Barbosa; Trigo & Santana (2015).

Uma vez definida a necessidade de mudanga do processo, a equipe de
vendas deve participar ativamente no desenvolvimento do fluxograma, eis que € por
meio desta que se obtém a realidade fatica do modo em que se da atualemte o
atendimento.

Melhorar a burocracia, eliminar as atividades que n&o agregam valor,
simplificar o processo e reduzir o tempo de processamento de uma reclamacgao sao
as principais maneiras de obter maior qualidade no atendimento ao cliente, no pés-
venda. Deve-se, portanto, definir um de tempo maximo de espera para um retorno
sobre alguma reclamacédo ou até mesmo demanda do cliente que n&o pode ser
atendida no momento do contato.

Do mesmo modo, no decorrer da reclamagao, deve-se manter o cliente
atualizado acerca do andamento do seu registro, assim como € imprescindivel
informa-lo caso a demanda nao puder ser atendida no tempo estipulado e
estabelecer a dilagdo do prazo por tempo minimo, a fim de n&o deixar o cliente no

aguardo por tempo prolongado, o que pode manchar a imagem da empresa.
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9.2.2 Treinamento dos atendentes

Diante da possivel criagcdo do fluxograma, um modelo padronizado de
atendimento, € preciso que os atendentes passem por um treinamento para que nao
se torne mecanizado o seu atendimento, pois a ideia central dessa proposta é
interligar agdes de melhorias que conquiste novos clientes e fidelize os ja existentes.
Para isso, sua correta interpretagcdo e a colocacdo em pratica representa um
processo de vendas eficiente, com atendimento individual e focado no cliente.

Por mais que, as vezes, o comprador esteja equivocado em sua
reivindicagdo, ndo cabe ao vendedor desafiar o cliente para provar seu ponto de
vista. A atitude correta a se tomar € investigar o motivo que esta causando essa
insatisfacéo e agir a partir dele.

Entender e perceber as necessidades e desejos dos clientes n&do € uma
tarefa simples, até porque nem todos tomadores do servigo de transportes de cargas
tém conhecimento pleno das suas necessidades, ndo conseguem associa-las, ou
ainda, ndo sabem expressar com exatiddao o que necessitam, eis que muitos dos
clientes sao entrantes em novos nichos de mercado, por exemplo, no E-commerce
e vendas online e, esta é a fungao do atendente ao determinar o perfil do cliente para
atende-lo da melhor maneira possivel.

Compreender as etapas do processo de vendas é fundamental. Na
contratacdo de um servigo € exigido do atendenete ndo apenas conhecimento do
servico que oferta ao consumidor, mas também a aplicagédo de técnicas de vendas
para que alcance como resultado a contratacdo. E ndo é so6 isso, é preciso colher
resultados com politicas de pods-venda, através do treinamento da equipe,
especificamente voltada a fidelizacdo do cliente. Assim, indica-se que esse
atendente seja entendedor do processo de vendas, sobretudo das etapas de
prospeccgao e qualificagdo, assim como a que envolve a manutencao do cliente na
tomada dos servicos da empresa.

Nessa etapa, do pos-venda, definir um colaborador para a pesquisa de
satisfacao do cliente, especificamente para esta etapa ndo seria o indicado, eis que
em momento anterior, na contratacdo, este ndo teve nenhum contato com o
consumidor e isso pode tornar dificultosa a comunicagao, entao, a sugestao é que
tal pesquisa seja realizada pelo proprio atendente em momento oportunizado e
definido pelo fluxograma.



119

Aprofundando ainda mais na exceléncia do atendimento ao cliente, um
aspecto muito importante relacionado ao atendimento ao cliente € a satifagao do
proprio atendente com o seu trabalho. Nesse ponto, um treinamento eficiente em
relagao as técnicas de vendas é fundamental para a capacitacao dos profissionais,
assim como se tornar conhecedor das etapas que envolvem o processo de vendas
€ primordial para se obter um atendimento de qualidade.

Uma equipe satisfeita alcanga 6timos resultados. Dentro do cenario em que
se tem um bom ambiente de trabalho, com um dialogo profissional capaz de motivar,
cativar e envolver o colaborador, fazendo que se sinta parte da empresa, é possivel
aferir altos niveis de satisfacdo pessoal nos membros da equipe e com isso alcancar
melhores resultados.

A sugestao € que a empresa realize pesquisa de clima organizacional dentro
do setor de atendimento ao cliente, eis que o ambiente de trabalho influencia no bom
atendimento realizado ao cliente, pois a insatisfagdo do atendente pode ser

exteriorizada ao cliente e isso afeta a contratacdo de um servigo.

9.2.3 Estabelecer meio de comunicagao pos-venda em casos de reclamagoes

O processo do negécio de investir na pds-venda e fidelizagdo de clientes
custa bem menos do que prospectar novos clientes. No setor comercial, vislumbrou-
se a necessidade de concentrar o tratamento cada vez mais individual e
personalizado do cliente, sobretudo, apds a abertura de uma reclamacéo.

A boa comunicacido é fundamental para todo bom atendimento, pois tudo
que for comunicado, deve ser cumprido para que mantenha a credibilidade pessoal
do profissional e da empresa. Saber definir prazos e cumpri-los antes do estabelecido
€ uma das formas mais simples de garantir a satisfacdo do cliente mesmo diante de
uma reclamacao.

Para a Bento Brasil Transportes, o retorno de resposta para uma reclamacgao
ou pendéncia deve ser estabelecido em dias, conforme a complexidade da demanda
apresentada, como por exemplo em 5 (cinco) dias para a mais simples de resolver e
20 (vinte) dias para a mais complexa, contudo, deve haver um limite maximo para
que seja dado o retorno ao cliente e este ficar ciente de que recebera a resposta para
resolucdo do problema dentro de determinado numero de dias, obtendo uma

resposta individualizada e uma assisténcia qualificada.
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Também é importante que se defina, dentro do prazo estabelecido, se maior
que 10 (dez) dias, por exemplo, quando informar o andamento da reclamagao e
previsdo de resolucdo, assim como €& fundamental comunicar ao cliente eventual
dilacao do prazo e o porqué de sua ocorréncia.

Do mesmo modo, para um atendimento de qualidade, faz-se necessario
definir qual o meio mais eficaz de comunicacido para com cada cliente, de modo a
individualizar a atengao dispensada a ele e tornar mais eficaz a abordagem, eis que
otimiza tempo do atendente e também do proéprio cliente.

E preciso que a gestdo de toda a operagdo de atendimento ao cliente seja
unificada, investindo nos canais de atendimento de preferéncia do cliente, visando a
produtividade e o atendimento com exceléncia. Estabelecer vinculos mais estreitos
com os clientes é fundamental, ndo se trata apenas de atender bem o cliente, mas
criar um meio para que os clientes consigam registrar suas sugestdes ou
reclamagdes sobre o desempenho da empresa, algumas ideias ou avaliagdes sobre
os servigos prestados ou experiéncia que tiveram com a Transportadora.

No ponto, também deve-se atentar ao fato de que nem sempre o cliente
aguardara por este retorno e mantera contato no decorrer do prazo estipulado e,
portanto, o atendente tera de respondé-lo de modo que demonstre que a empresa
esta buscando solucionar seu problema da melhor forma.

Diante disso, a qualidade de servico pés-venda garante, mesmo em casos
de reclamacgdes ou problemas na entrega, a satisfagdo do cliente, eis que um servigo
bem prestado gera retorno por meio de indicagdo a outras pessoas e
consequentemente maior lucro a empresa.

Um cliente satisfeito com um servico consegue identificar a qualidade,
quando atende as suas necessidades, resolve seus problemas ou supera suas
expectativas. Se o resultado do servigo prestado atender o que ele espera, sentir-se-
a satisfeito e continuara tomando os servicos da empresa, de modo a torna-lo

fidelizado.
9.2.4 Investimento em marketing de relacionamento
Através das Redes Sociais, como Facebook, Instagram, é possivel realizar

a divulgacado da empresa e perceber como o publico reage em relagéo ao conteudo

divulgado. Essas sao ferramentas primordiais de posicionamento no mercado,
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especialmente pelo fato de que os consumidores buscam conhecer as empresas que
podem atender as suas demandas, por meio da pesquisa na internet.

Outro importante meio é o impulcionamento de folders e cartdes de visita
digitais aos clientes ativos e inativos, o que é possivel fazer por meio de acesso ao
banco de dados cadastrais de todos os clientes, seus contatos com a empresa e
todas suas atividades realizadas, de modo que se possa estabelecer um estreito
vinculo com o consumidor.

O WhatssApp e e-mail sao 6timos meios gratuitos de manter contato com o
cliente ao promover qualquer tipo de atividade que possa estreitar a relacido da
empresa com o seu cliente. A internet é, portanto, uma forma inovadora de cuidar e
manté-los sempre por perto.

Mensagens de felicitagdo de aniversario, seja da pessoa fisica ou juridica, e,
ainda, felicitacbes em datas comemorativas sao formas de demonstrar ao cliente
atencao e cuidado no tratamento, é se fazer ser visto e lembrado pelo consumidor.

Um exemplo foi coletado da pagina da Transportadora, que se encontra
como “Bento Brasil Transportes e Logistica Ltda”, na qual foram feitas poucas
postagens, basicamente de datas comemorativas e que pode ser melhor explorada,
atualizando-se o logotipo da empresa, para que conste o atual, alusivo aos 40 anos
de atividade, por exemplo. Veja-se a Figura 25:

Figura 25 — Postagens em Redes Sociais

BENTOBRASIL BENTOBRASIL |40~

Fonte: Bento Brasil Transportes (2021)
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Sempre € vantajoso manter o cliente proximo da empresa, criando um
cadastro de clientes fiéis no banco de dados. Esse cliente ira receber informacdes
uteis, bem como ser convidado a participar de agdes de melhorias e ser lembrado
em datas importantes como aniversario, a fim de perceber o quanto ele é importante

para a empresa

9.3 PLANO DE ACAO

Uma ferramenta utilizada como forma de controle, implementacdo e
execucgao das estratégias é o 5W2H que ajuda o empreendedor e colaboradores a
organizar e definir com clareza como (How), quanto (How much), quem (Who), onde
(Where), Por qué (Why), o qué (What) e quando (When) as ag¢des serdo cumpridas,
dando maior clareza e objetividade a esses planos de agao tanto a curto como médio
e longo prazo.

Nesse contexto foi desenvolvido o SW2H para implementagdo na Bento
Brasil Transportes, conforme destacado no Quadro 11, a seguir:



Quadro 11 — Plano de acbes
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Continua
AGOES POR QUE METODO LOCAL | RESPONSAVEL | PRAZO CUSTO
A fim de prever as
Pesquisa de necessidades futuras | Envio de link pelo e-mail, .
. - . . Setor . | Realizagao
satisfagao do tanto dos clientes efetivos | WhatsApp ou Skype da . | Gerente Comercial | ", - Zero.
. . : s Comercial trimestral
cliente quanto dos clientes em|pesquisa quantitativa.
potencial.
A padronizagdo das
informacbes prestadas,
do procedimento das|Criar a representacao
reclamacodes e do|esquematica do
atendimento inicial ao|processo de
novo cliente, bem como|atendimento da
ao cliente que recontrata, |empresa, com etapas,
! Coordenador
. € fundamental para|agentes do processo, . R
Criacdo de um . NS Setor Comercial, Més de
agregar valor e qualidade|indicagdo de como . . .
fluxograma  de . Comercial | Gerente Comercial | julho de Zero.
. ao servigo prestado e,|encerrar ou mudar o )
atendimento . ) - SAC e equipe de 2021.
com isso, ter um cliente(fluxo do processo, :
e - . 3 atendimento.
satisfeito e fidelizado. |especialmente no pods-
Além de conferir|venda, eis que se faz
autonomia ao atendente|necessario estipular
que sabera como lidar|prazos de retorno as
com as adversidades que |[demandas.
surgirem no meio do
processo de vendas.
. |Ha& necessidade de|Via e-mail, WhatsApp ou
Estabelecer meio
d .~ |concentrar o tratamento|Skype. Informar o
e comunicagao e
- cada vez mais individual e | andamento da| Setor Coordenador .
pos-venda em . : ~ is30| C . c . Imediato. Zero.
casos de personalizado do lcllente, reclamacao e previsao omercial omercial
reclamacdes sobretudo, apoés a|de resolucéao.
¢ abertura de uma | Estabelecer um prazo
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Conclusao

reclamacao.

para solucionar e
informar se necessaria a
dilagédo do prazo.

Treinamento dos
atendentes

Aumento sobre a
capacidade de identificar
as demandas do
consumidor,
especialmente no
primeiro contato e no pos-
venda. Treinamento &
sinbnimo de qualificagao
profissional. Um
profissional  capacitado
gera melhores resultados
e isso influencia em sua
satisfacdo pessoal no
ambiente de trabalho.

Treinamento presencial
ou online, com
profissional capacitado e
conhecedor da
organizagao do
fluxograma de
atendimento, das
técnicas de venda e das
etapas envolvidas no
processo de vendas.

Setor
Comercial
- SAC

Setor de Recursos
Humanos

Més de
agosto de
2021.

R$ 3.000,00
para
contratagao
de
profissional
capacitado.

Investimento em
marketing de
relacionamento

E preciso elevar o nivel de
retencdo de clientes,
prospec¢ao e criagao de
autoridade no mercado,
de modo a se fazer
presente em suas rotinas
e estreitar os vinculos.

Investimento em midias
sociais, redes sociais e
envios de e-mails aos
clientes ja fidelizados,
assim como aqueles que
ja tomaram os servigos,
mas nao estdo mais
ativos.

Setor
Comercial

Setor de
Tecnologia da
Informacao
(terceirizado)

Imediato.

Zero.

Fonte: Préprio autor (2021).



125

9.4 VIABILIDADE OPERACIONAL

A analise de viabilidade operacional busca identificar em seu publico se ha
a possibilidade em alcangar o sucesso frente ao estudo proposto, verificando se ela
tem viabilidade financeira e estrutural de ser implantada. Através da pesquisa
quantitativa realizada foi possivel conhecer como os clientes da Bento Brasil
Transportes se sentem em relagao a qualidade dos servigos por eles tomados, o que
possibilita a empresa promover a adequacido, expansdo e aprimoramento dos
servigos oferecidos.

Entre as acgdes propostas no SW2H, excetuando o treinamento dos
atendentes, que podera ter custo, os demais ndo exigem investimentos financeiros,
mas de tempo e dedicagcdo dos responsaveis pela implantagdo e/ou execucgéo.
Dentre elas, a pesquisa de satisfagao do cliente tem por objetivo avaliar a satisfagao
do cliente com os servicos prestados pela empresa, bem como se esta esta
conseguindo atender as demandas atuais dos clientes. Também, é possivel aferir se
os novos clientes ou clientes que retomaram de forma recente o vinculo com a
empresa estao satisfeitos com o atendimento recebido.

Nesse mesmo sentido, a criagdo do fluxograma traz maior efetividade no
atendimento ao cliente, resolucao de reclamacdes e autonomia ao atendente ao ter
que modificar o fluxo do atendimento por eventual fato ocorrido no curso do
atendimento. Para manutencido do crescimento perante seu publico a Bento Brasil
Transportes devera buscar fortalecer a confianga na comunicagdo pés-venda em
casos de reclamacoes, eis que é o atendimento recebido neste momento que definira
a continuidade ou n&o do seu vinculo com a empresa.

Em relagcdo aos atendentes, € fundamental para o constante crescimento e
aprimoramento profissional que todos estejam preparados e treinados sobre as
novidades de mercado e com conhecimento sobre temas mais especificos nos mais
variados tipos de servicos que |he sejam solicitados, isso possibilita maior
assertividade e da maior conotacao de profissionalismo, além de ser uma ferramenta
disponivel a custo baixo ou até mesmo zerados, considerando que a empresa possui
um analista de recursos humanos que pode auxiliar nesse sentido.

A pesquisa de satisfacao do cliente pode ser criada de forma padronizada e

ajustada conforme a necessidade e cenario externo e interno, como por exemplo,
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quando a empresa recebe novos clientes ou clientes que retomaram o vinculo com
a empresa. Pode inclusive, ser elaborada pelo gerente comercial em conjunto com o
setor de recursos humanos, profissional aquele responsavel por tracar acodes
estratégicas de vendas.

Nas redes sociais, por serem midias acessiveis, com o6tima visualizacéo e
por terem poder de direcionamento junto a servigos e publicos especificos, a
empresa podera estar investindo em publicagdes sobre os seus servigos, divulgagao
dos meios de contato, bem como buscar prospectar novos clientes a partir das
ferramentas gratuitas disponiveis.

Todas as agdes visam dar a empresa uma posicdo mais destacada no
segmento, principalmente frente aos clientes ja efetivados e aqueles em potencial,
conferindo-lhes a possibilidade de manter um relacionamento mais préximo com a
empresa, pois as falhas cometidas na prestacao de servicos ndo é o mais importante,
mas a forma com que esta falha é tratada é que define a qualidade do servigo

prestado e a manutencao do vinculo do cliente com a empresa.

9.5 VIABILIDADE FINANCEIRA

Tendo em vista que as propostas de melhorias que envolvem o setor
comercial estao basicamente ligadas a aprimoramentos dos procedimentos internos,
na forma de atendimento durante o processo de vendas, ndo ha altos investimentos
a serem feitos.

Excetua-se apenas o treinamento da equipe de atendimento, que prevé,
conforme Quadro 11, o valor de R$ 3.000,00 (trés mil reais), que retornara a empresa
em forma de novos clientes ou novas contratagdes. Por se tratar de investimento
considerado baixo frente ao fluxo de caixa da empresa, em curto prazo se obtera o
retorno.

Por outro lado, o treinamento também pode ser realizado pelo profissional
que compde o quadro de colaboradores da empresa, que é formado em Recursos
Humanos e, portanto, habilitado para auxiliar no entendimento do processo de
vendas e na importancia de um atendimento de qualidade. Assim, pelo fato de
estarem previstos baixissimos custos, a presente proposta de melhoria é viavel e

podera ser amplamente implementada na Bento Brasil Transportes.
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10 CONCLUSOES

A Transportadora Bento Brasil Transportes atua no ramo de transporte
rodoviario de cargas em geral ha 40 anos, mantendo elevado numero de clientes
fidelizados que mantém vinculo com a empresa ha mais de 10 anos e também os
tomadores de seus servicos que perpassam 20 anos de vinculo com a
Transportadora.

Trata-se de uma empresa familiar que se manteve no mercado mesmo
passando pela Pandemia da Covid-19, adaptando-se as novas realidades
apresentadas, com o as vendas online, por exemplo, que movimentou o Pais no
periodo pandémico e que, inclusive, gerou mais contratagdes dos servigcos da
Transportadora para os Estados em que atua (Para, Goias, Distrito Federal,
Tocantins, Maranhao e Piaui).

Adentrando na metodolologia para realizagdo do presente estudo,
inicialmente, para o diagnéstico empresarial, foi necessario realizar uma pesquisa
em forma de entrevista com os responsaveis pelos setores, a fim de obter as
informagbes (Apéndice ).

Posteriormente, com o diagnostico concluido, pode-se definir o setor que
prestaria a tornar possivel a proposta de melhoria apresentada. Escolheu-se o setor
comercial da empresa, eis que foi possivel identificar, pontos negativos que
influenciavam na qualidade dos servicos prestados.

Notou-se, por meio da pesquisa quantitativa realizada, que os aspectos
colhidos no diagnostico foram pontuados também pelos clientes entrevistado através
de um questionario aplicado via Google Forms, que possibilitou 0 encaminhamento a
uma populacgao total de 55 clientes da cartela de contratantes de cargas originarias do
Estado do Rio Grande do Sul, sendo que participaram do estudo 40 clientes ativos da
transportadora, o que equivale a 80% da amostra geral.

A partir da aplicacéo da pesquisa foi possivel averiguar que o atendimento ao
cliente da Bento Brasil Transportes requer aprimoramento e, com isso, passou-se a
elaborar a proposta de melhoria, dentro das possibilidades que o trabalho de
conclusdo de curso permite e com base nas informagdes coletadas com a propria
empresa e diante da analise dos dados obtidos na pesquisa quantitativa.

Um ponto importante a referir € que a empresa, no geral, possui bons indices

de avaliacdo, todavia, dentro do que se espera do processo de vendas, o
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atendimento ao cliente necessita de remodelagdes, sobretudo, no pds-contratagao,
quando envolve o processamento de uma reclamacao.

Nao se pode negar que tudo comeca pelo atendimento, tanto a conquista
de um novo cliente, como a desisténcia de uma contratagcdo. Assim, para os novos
clientes é fundamental que a equipe de vendas saiba identificar quais sdo as suas
necessidades a fim de ofertar o servico que melhor se encaixa a demanda
apresentada, bem como é imprescindivel que o atendente saiba se posicionar
frente a uma situagao adversa, como o registro de uma reclamagao, no pds-venda,
por exemplo.

Diante disso, sugeriu-se que haja o treinamento da equipe de vendas com
a abordagem das técnicas de vendas, assim como se promova a capacitagdo dos
atendentes em relagdo ao entendimento das etapas de um processo de vendas,
sobretudo, em relagdo aos aspectos que envolvem o pds-venda. Ainda, importante
€ definir um prazo para solucionar o problema, as possibilidades que admitem a
dilagdo do prazo e prestacao de informacdes acerca do andamento da relacao,
situagdes que devem estar previstas no fluxograma de atendimento.

Pelo fato de ser complexa a definicdo de um fluxograma, haja vista se tratar
de empresa de grande porte, qualquer modificagdo no atual modo de atendimento
ao cliente exige a participagao de toda a equipe que compde o setor comercial da
empresa, eis que deve-se tracar, inicialmente, a forma como se desenvolve esse
atendimento para assim aprimora-lo por meio da padronizagdo do processo,
contudo, sem torna-lo mecanizado.

Nessa linha, a fidelizagdo de clientes € muito importante para o sucesso de
qualquer empresa, principalmente em segmentos de mercado competitivos como €
no transporte rodoviario de cargas em geral, que € o ramo de atuagao da Bento
Brasil Transportes, uma vez que, apesar de possuir diversos clientes fidelizados,
pode, com o aprimoramento do processo de vendas, expandir sua atividade
empresarial, gerando muito mais lucro a organizagao.

E por meio da fidelizag&o do cliente que ocorre a permanéncia da empresa
no mercado, o que possibilita torna-la lider em seu segmento. Contudo, n&o se pode
esquecer que a manutencgao do cliente € muito mais dificil que a prospecgao, eis
que o cliente que ja é tomador dos servigos conhece a forma de trabalho da
empresa e ja deve ter enfrentado, em algum momento, alguma dificuldade e € a

forma com que se resolve o problema que define a continuidade do vinculo e a
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possibilidade de uma recontratagcdo ou nao dos servicos.

No ponto, a Transportadora Bento Brasil Transportes carece de
investimentos em estratégias de pds-venda a fim de se fazer presente na rotina dos
consumidores, tanto daqueles que ja foram tomadores dos seus servigos e por
alguma raz&o deixaram de contrata-la, como também dos que mantém vinculo ativo
com a empresa.

Do mesmo modo, o marketing de relacionamento também se constitui em
uma maneira diferenciada das organizagdes relacionarem-se com seus clientes, de
modo a ouvir e atender suas necessidades. Nesse cenario, as redes sociais tém
sido utilizadas como a principal ferramenta de atuagcdo quando o assunto é
manutencgao da clientela e prospecgao de novos clientes, também por ndo exigir
investimentos financeiros.

Assim, apresentou-se a proposta de melhoria que prevé o desenvolvimento
investimento voltado ao marketing de relacionamento, com impulsionamento das
midias sociais, redes sociais e envios de e-mails aos clientes com folders, cartdes
de visitas, felicitagbes de aniversario e em datas comemorativas e também divulgar
as publicagdes no site, a fim de estreitar os vinculos com os consumidores e se
fazer presente em suas rotinas.

Ainda, a realizacao periddica de pesquisa de satisfacdo do cliente auxiliara
a empresa no desenvolvimento de novas estratégias de vendas, aprimoramento do
atendimento ao cliente e dos meios de comunicagéo, além de coletar sugestdes
valiosas dos clientes sobre possiveis pontos negativos que influenciam em sua
satisfagdo com a tomada dos servigcos. Ha, na Transportadora, a necessidade da
utilizac&do das estratégias de marketing de relacionamento a fim de estabelecer um
relacionamento a longo prazo com seus clientes.

Espera-se com este estudo contribuir para minimizar as falhas existentes
na empresa e que este trabalho possa servir como fonte de inspiracdo para a
promocao de estratégias que envolvam o processo de vendas da Bento Brasil
Transportes, assim como leve o setor comercial, por meio da pesquisa quantitativa
e a proposta de melhoria, a aprimorar as etapas de atendimento pos-venda e a criar
um processo padronizado de atendimento ao cliente.

Essa pesquisa apontou para a avaliacdo de procedimentos habeis a eliminar
qualquer tipo de insatisfacdo do cliente através de acbes como: minimizar os atrasos

nas entregas, maximizar o uso de recursos online disponiveis para comunicagao com
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o cliente, reavaliar a forma atual em que se da o entendimento e faciliar a
comunicagao pés-vendas, a fim de mostrar ao consumidor vantagens competitivas.

Todas as propostas de melhoria referem-se ao Servico de Atendimento ao
Consumidor e se referem a mudancas no processo de vendas que devem se alvo de
modificagdes nos procedimentos internos, basicamente, o que nao exige altos
investimentos financeiros, contudo, requer movimentagdes por parte da lideranga do
setor, assim como dedicacdo dos proéprios atendentes, por isso, conclui-se pela
viabilidade operacional e financeira da proposta apresentada.

A dificuldade encontrada pelo presente estudo foi em relacdo ao diagndstico
empresarial, vez que por se tratar de uma empresa que possui volumosa estrutura,
inclusive com filiais e centros de distribuicado e armazenagem em outros Estados, cada
area analisada exigiu a aplicagao de uma entrevista especifica direcionada ao lider de
do setor, 0 que exigiu muita atengdo na coleta das informacgdes e analise dos dados.

Para trabalhos futuros, recomenda-se seguir alguns aspectos identificados
como merecedores de realizagcdo de futura pesquisa, como por exemplo, o
desenvolvimento de programas de qualificacdo e treinamento para atendentes do
pos-venda de servigos; detalhamento de um fluxograma de atendimento que abranja
desde a prospeccgao do cliente até a sua manutencdo no quadro de clientes da
empresa; e desenvolver o detalhamento de um processo de atendimento a clientes
de modo online e como essa forma de atendiemento pode contribuir na otimizagao

de tempo, sem se tornar mecanizada.
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APENDICES
Apéndice 01: Entrevista estruturada

1. A Bento Brasil Transportes faz parte de algum sindicato e esta vinculada a alguma
Associagao?

. Possui convénio com alguma rede de postos de combustiveis? Qual?

. FORNECEDORES: Qual Estado de localizagao de cada um?

. Possui licenciamento ambiental em quais Estados?

2
3
4
5. Algum dos caminhdes da frota sao a tragdo, com sistema de antipolui¢ao?
6. Quais as formas de pagamento que sao disponibilizadas aos clientes?

7. Quais os nomes dos principais clientes?

8. Existe programa de fidelidade? Quais beneficios aos clientes? Existe contratos
firmados com quais empresas e como se da a prestacao do servigo?

9. Qual o valor do frete minimo e do maximo?

PESQUISA DE MERCADO
1. A empresa costuma realizar pesquisas de marketing e de mercado? Com que

frequéncia? Obtiveram resultados que podem ser disponibilizados?

Servigos

1. Por que a escolha dos Estados do Para, Goias, Distrito Federal, Tocantins,
Maranhao e Piaui para serem os destinos das entregas de cargas?

2. Existe a pretensédo de a Bento Brasil Transportes expandir sua atuacao, seja para

mais Estados ou para mais cidades pertencentes aos Estados em que ja atua?

Preco

1. Ha possibilidade de disponibilizagao da tabela de precos?

2. A constituicao do preco de cada frete se da por qual férmula ou sao precgos fixos a
depender do destino?

3. As despesas de viagens (pneus, combustivel, m&o de obra, reparos mecanicos,
impostos, pedagios, sdo sopesadas no custo de cada frete?

4. Geralmente, o cliente confirma a cotacao informada ou os procura para negociar 0s

valores?
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5. Ha a possibilidade de contratagdo de prestacdo de servigcos por um tempo
determinado? Se sim, poderias disponibilizar uma copia do contrato padrao?

Comunicagao
1. Quais as principais ferramentas de comunicacao utilizada pela empresa? Anuncios

em midias locais, por exemplo.

Vendas

Planejamento de Vendas

1. Como se da a venda o processo de venda dos servigos? Via telefone, WhatssApp,
e-mail...

2. A cotagao online € o meio principal?

3. Cada unidade é responsavel por suas demandas, desde o primeiro contato?

Equipe de vendas

1. Quantas pessoas estao envolvidas nesse processo? Qual a fungao de cada uma?
2. Quais os incentivos utilizados para motivar esta equipe de vendas?

3. A empresa trabalha com vendedores ou representantes?

4. Qual o percentual de participacdo nas vendas da equipe de vendas?

Analise de vendas

1. A empresa realiza reunides com a equipe de vendas para controle dos servigos
contratados?

2. Como se da o controle de vendas? Se por relatérios, estes podem ser

disponibilizados?

Pé6s-Venda

1. Como se da o pos-venda? Existe alguma agao de marketing que busque o cliente
para uma nova contratagdo? Existe algum programa de fidelidade?

2. Algum cliente ja pode ser considerado fidelizado? Em caso positivo, ha quanto
tempo a Bento Brasil Transportes presta servigo a esse cliente?

Distribuicao

1. Quais os canais de distribuicdo que a empresa utiliza e como ocorre a distribuicao
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fisica, utiliza transporte proprio ou terceirizado?

VENDAS
Pesquisa de Mercado
1. A empresa costuma realizar pesquisas de marketing e de mercado? Com que

frequéncia? Obtiveram resultados que podem ser disponibilizados?

Servigos

1. Por que a escolha dos Estados do Para, Goias, Distrito Federal, Tocantins,
Maranhao e Piaui para serem os destinos das entregas de cargas?

2. Existe a pretensédo de a Bento Brasil Transportes expandir sua atuacao, seja para

mais Estados ou para mais cidades pertencentes aos Estados em que ja atua?

Preco

1. Ha possibilidade de disponibilizagao da tabela de precos?

2. A constituicao do preco de cada frete se da por qual férmula ou sao precos fixos a
depender do destino?

3. As despesas de viagens (pneus, combustivel, m&o de obra, reparos mecanicos,
impostos, pedagios, s&o sopesadas no custo de cada frete?

4. Geralmente, o cliente confirma a cotacéo informada ou os procura para negociar 0s
valores?

5. Ha a possibilidade de contratagdo de prestacdo de servigcos por um tempo
determinado? Se sim, poderias disponibilizar uma copia do contrato padrao?

Comunicagao
1. Como se da a divulgacédo da empresa?
2. Quais as principais ferramentas de comunicagéao utilizada pela empresa? Anuncios

em midias locais, por exemplo.

Planejamento de Vendas

1. Como se da a venda o processo de venda dos servicos? Via telefone, WhatssApp,
e-mail...

2. A cotagao online € o meio principal?

3. Cada unidade é responsavel por suas demandas, desde o primeiro contato?
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Equipe de vendas

1. Quantas pessoas estao envolvidas nesse processo? Qual a fun¢do de cada uma?
2. Quais os incentivos utilizados para motivar esta equipe de vendas?

3. A empresa trabalha com vendedores ou representantes?

4. Qual o percentual de participacdo nas vendas da equipe de vendas?

Analise de vendas

1. A empresa realiza reunides com a equipe de vendas para controle dos servigos
contratados?

2. Como se da o controle de vendas? Se por relatérios, estes podem ser

disponibilizados?

Pé6s-Venda

1. Como se da o pos-venda? Existe alguma acao de marketing que busque o cliente
para uma nova contratacao?

2. Existe algum programa de fidelidade?

3. Algum cliente ja pode ser considerado fidelizado? Em caso positivo, ha quanto
tempo a Bento Brasil Transportes presta servigo a esse cliente?

Distribuicao
1. Quais os canais de distribuicdo que a empresa utiliza e como ocorre a distribuigdo

fisica, utiliza transporte proprio ou terceirizado.

AREA DE OPERACOES

Planejamento, programacgao e controle

1. De que forma a empresa planeja, programa e controla suas atividades, quais sao
as prioridades?

2. O orcamento empresarial mensal prevendo as despesas fixas e variaveis e

estimando as receitas?

Fluxo de Atendimento
1. Qual o horario de atendimento?
2. Existe um prazo que deve anteceder a contratagao para a entrega da mercadoria?

3. Existe estacionamento no local? Excetuando Farroupilha, nos Centros de
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Distribuicdo também tem?

Layout

1. Planta baixa da unidade Farroupilha e dos Centros de Distribuigao.

Garantia e assisténcia técnica
1. As informacgdes dos servigos sao prestadas de que forma ao cliente? (Via contrato,

oralmente, por folders...).

Geréncia de Reclamagoes

1. Se o cliente tiver um problema com a mercadoria, como deve agir?

2. Qual a relacdo da empresa com o destinatario da mercadoria? Esse possui
assisténcia ou esta se da por meio do cliente que contratou a Bento Brasil
Transportes?

AREA DE MATERIAIS/ALMOXARIFADO

Planejamento de Aquisi¢cao de Materiais

1. Como ocorre o planejamento da aquisicdo de materiais, ferramentas utilizadas,
elementos considerados nas necessidades de materiais, fatores determinantes para
0s programas de aquisi¢ao?

2. Qual a idade dos equipamentos/caminhdes?

3. Como se da a manutencgao da frota? (Reparagao e trocas).

Critérios para Aquisi¢cdao dos Materiais

1. Como os pedidos de compras sao aprovados?

2. O fornecedor dos caminhdes é fixo?

3. Quais as exigéncias observadas para a aquisicdo dos caminhdes?

4. Existe outro tipo de material que é estocado? Qual? Como se da a compra? Onde

fica armazenado?

Controle dos materiais
1. A frota possui inventario? Como sao codificados os caminhdes?
2. Como se exerce o controle sobre qual caminhdo ira seguir determinada rota? E

quanto aos motoristas, cada um possui seu caminhdo de trabalho ou ha rotatividade
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na frota?

3. Os demais bens da empresa sdo inventariados? Existe um sistema de cédigos?

AREA DE GESTAO DE PESSOAS
Estilo de Administragao
1. Existe alguma forma de integracdo de pessoal? Aniversarios, festas de final de

ano...

Rotatividade e Absenteismo

1. Ha indicadores de retroatividade na empresa ou de conduta faltosa prolongada e
repetida de certos colaboradores? Se existe, como a empresa age perante essas
situacdes?

2. Sobre o0s que nao sao registrados (agregados, terceirizados, indiretos) como séo
os prazos de prestacéo de servigos? E a rotatividade no trabalho?

Sistema de Recrutamento e Sele¢ao
1. Quais as exigéncias de cada cargo? Qual perfil exigido do candidato?
2. A empresa implementou algum plano de cargos e salarios? Se sim, favor

disponibilizar.

Remuneracgao e Beneficios

1. Quais os beneficios que a empresa oferta a cada cargo? Plano de saude, seguro
de vida...

2. Qual o valor aproximado das remuneragdes de cada cargo? Se nao puder
disponibilizar, favor informar o minimo e o maximo dentre os cargos e funcdes

desempenhados na empresa.

Motivagcao e Treinamento

1. Os treinamentos sao desenvolvidos de acordo com a necessidade ou alguns sao
obrigatérios? Primeiros socorros, por exemplo, € um treinamento ofertado?

2. Os agregados recebem algum tipo de treinamento?

3. Existe algum tipo de Politica de Retengao de Capital Intelectual, com premiagao por

desempenho mensal, por exemplo?
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AREA DE FINANCAS

Gestao de Caixa

1. Dados de contas a receber, contas a pagar, fluxo de caixa, estratégias de aplicagao
dos excedentes, estratégias de financiamento.

2. Os controles financeiros sao obtidos através de relatorios emitidos pelo sistema que

a empresa utiliza ou por contador contratado?

Aprovacao de Crédito

1. Como a empresa faz a aprovacao de crédito para os clientes?

Custos

1. Métodos de custeio, gestdo de custos, quem é responsavel?

Contabilidade
1. Quem presta os servigos contabeis?

2. Disponibilizar demonstragdes financeiras.

Planejamento Financeiro e Orgamentario
1. A empresa realiza previsdo das necessidades futuras de caixa e necessidades de
investimento?

2. O Fluxo de Caixa Projetado é diario? Tem um modelo?
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Apéndice 02: Questionario da pesquisa quantitativa

Pesquisa Académica sobre a empresa Bento Brasil Transportes e Logistica Ltda,
CNPJ: 90.912.429/0001-48
Prezados,

Sou estudante do Curso Bacharelado em Administracdo da Universidade de Caxias
do Sul e estou pedindo sua colaboracéo para o desenvolvimento do meu Trabalho de
Concluséo de Curso — TCC, que tem como tema: “Estratégias de atendimento pds-

venda na prestagdo de servigos de transporte de cargas”.

E importante referir que a empresa Bento Brasil Transportes e Logistica Ltda néo tera
acesso aos dados individualizados, somente ao resultado final da pesquisa, apds a
analise das respostas obtidas, por meio do trabalho final desenvolvido, que sera
apresentado a banca de avaliagdo, como requisito a obtengdo do grau de Bacharel
em Administracéo.

Atenciosamente,

JULIO CESAR BIANCHI JUNIOR
Contatos: (54) 9999-9988

E-mail: jcbjunior@ucs.br

*Qbrigatorio



1.

Endereg¢o de e-mail *

PERFIL DO ENTREVISTADO

Sua atividade empresarial se caracteriza como: *

2.

3.

Marcar apenas uma oval.

Pequeno porte
Médio porte
Grande porte
Microempresa

Empresario individual

Ha quanto tempo atua no mercado? *

Marcar apenas uma oval.

Ha menos de 1 ano
De 1 ano a 5 anos
De 5 a 10 anos

De 10 a 20 anos
Ha mais de 20 anos

Onde se localiza sua empresa? *

Marcar apenas uma oval.

Rio Grande do Sul - RS
Goias - GO

Distrito Federal — DF
Para — PA

Maranhao — MA

Piaui — PI

Tocantins —

TO Outro:
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4. Para quais Estados sua empresa costuma fretar cargas? Pode selecionar mais de uma. *
Marque todas que se aplicam.

Rio Grande do Sul —

Goias —

Distrito Federal — DF

Para —

Maranhdo — MA

Piaui —

Tocantins — TO
Outro!

5. Qual seu segmento de mercado? *
Marcar apenas uma oval.

Utilidades domésticas
Vinicola

Acessorios

Pecas e maquinarios
Embalagens plasticas
Material elétrico

E-commerce
Business To
Consumer

Outro:
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RELACIONAMENTO COM A EMPRESA

7. Seu relacionamento com a empresa Bento Brasil Transportes esta atualmente: *

Marcar apenas uma oval.

Ativo, mas nao me recordo quando foi a ultima contratacao
Ativo, pois frequentemente contratamos seus servigos

Fizemos negocios no passado, mas faz algum tempo que néao
contratamos os servigos

Nao existe mais um vinculo comercial, mas consideramos a empresa
um possivel prestador
QOutro:

8. Ha gquanto tempo vocé comecgou a contratar a Bento Brasil Transportes para atender

sua demanda por transporte de cargas em geral? * Marcar apenas uma oval.

Ha menos de 1 ano
De 1 ano a 5 anos
De 5 a 10 anos

De 10 a 20 anos
Ha mais de 20 anos

9. Qual a frequéncia de utilizacdo da prestacdo de servicos da Empresa Bento Brasil
Transportes? *

Marcar apenas uma oval.

Contratei uma unica vez
Diaria

Semanal

Mensal

Nao sei especificar
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10. Vocé tem mais de um prestador de servicos de transporte de cargas em sua empresa
para as mesmas regides de atuacdo da Bento Brasil Transportes? * Marcar apenas
uma oval.

Nao
Somente um

Entre1e5
Mais de 5

Outro:

QUALIDADE NO ATENDIMENTO

11. De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento ao cliente realizado
pela Bento Brasil Transportes? *

Marcar apenas uma oval.

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Outro:

12.  Deixe sua sugestdao no que pode ser melhorado em relagdo a pergunta anterior:
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13. De acordo com sua experiéncia, os atendentes conseguem captar adequadamente

suas duvidas e preocupacdes? * Marcar apenas uma oval.

Entendem Muito bem
Entendem Bem

Entendem mal
Entendem Muito
mal

Outro:

14. Deixe sua sugestdo no que pode ser melhorado em relacdo a pergunta anterior:

15.  Quando vocé procurou a empresa com problemas relacionados a entrega da
mercadoria, qual foi o meio utilizado para reportar a empresa este problema? *

Marcar apenas uma oval.

Anotacdo no documento de entrega, que retorna a empresa
informando o ocorrido Contato de modo virtual ou telefone, via e-mail,
WhatsApp ou Skype

SAC
Outro:

16. Em quanto tempo foi necessario esperar para que suas duvidas e problemas fossem
resolvidos? *

Marcar apenas uma oval.

O problema foi resolvido no primeiro contato
A empresa demora para dar uma solucao

Nao houve resposta da

empresa Outro:
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ATENDIMENTO POS-VENDA

17. Para vocé, um bom atendimento no ato da contratacdo e no pds-venda influencia em

uma nova contratacdo? * Marcar apenas uma oval.

Sim, mas nao importa muito
Sim, é fundamental

Nao influencia muito

Nao € importante

Indiferente

Outro:

18.  Vocé voltou a contratar os servigos da Bento Brasil Transportes apds a sua primeira
contratacdo? *

Marque todas que se aplicam.

Sim, porque me senti satisfeito com o atendimento

Sim, pois a empresa é uma das unicas que atende a regido a qual
demando

Sim, porque a empresa possui uma boa performance de entrega
Nao, porque a empresa nao prestou um bom atendimento
N&o, pois ndo necessitei mais dos seus servigos

Nao me recordo
Outro:
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19. Vocé ja recebeu contato por parte de algum atendente da Bento Brasil Transportes

apos a finalizagdo da contratagdo de algum servigo? * Marcar apenas uma oval.

Sim, relacionada a satisfagdo com o servigo
Sim, mas ndao me recordo o motivo
Sim, devido a um problema que tive com a mercadoria
Nao
Nao me recordo de ter recebido contato apdés uma contratagao
finalizada
Outro:

20. Vocé ja recebeu uma visita presencial por parte da Bento Brasil Transportes? *

Marcar apenas uma oval.

Somente uma vez
Entre 1 e 5 vezes
Mais de 5 vezes
Nunca recebi visita

Nao me recordo de ter recebido alguém da

empresa Outro:

21. Como vocé avalia o tratamento dado as reclamagdes? *

Marcar apenas uma oval.
Otimo
Bom
Regular
Ruim
Nao sei dizer

Outro:
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22. Quanto a forma como foi resolvido o seu ultimo problema com a carga, esta
foi:
Marcar apenas uma oval.

Otima

Boa

Regular

Ruim

N&o sei dizer

Outro:

SATISFAGAO DO CLIENTE

23. Como vocé descreve o atendimento prestado pelos atendentes quanto aos servigos
da Bento Brasil? Selecione os 3 mais importantes: *

Marque todas que se aplicam.

Atendimento comercial feito com educacao e cordialidade
Presteza e credibilidade no atendimento inicial.
Agilidade nas respostas quando solicitado

Todas as duvidas, reclamagdes e solicitacdes sao atendidas
Atendimento pds-venda satisfatorio

Cargas avariadas indenizadas no prazo desejado

Os entregadores realizam a entrega de modo satisfatorio

Os meios de comunicacao do SAC sao suficientes Outro:
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24.  Osservigos da Bento Brasil Transportes atendem as suas necessidades de forma que
vocé pode dizer que o atendimento influencia na recontratacdo dos servigcos? *

Marcar apenas uma oval.

Sim, mas nao importa muito
Sim, é fundamental

Nao influencia muito

Nao é importante

Indiferente

25. Deixe sua sugestao de melhoria a respeito do SAC, atendimento pds-venda ou até
mesmo marketing de relacionamento referentes a Bento Brasil Transportes:

Este contetido ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios



