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POS VENDA: DESAFIOS NO GERENCIAMENTO DE PRESTADORES DE
SERVICOS TERCEIRIZADOS
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RESUMO: No ambito organizacional, o pds venda pode ser considerado uma das etapas na
busca de fidelizacdo do cliente. Alinhadas as estratégias de seu negocio de forma a gerar foco
nas operagdes cruciais, existem empresas que utilizam a prestacdo de servigos terceirizados em
parte dos seus processos organizacionais, permitindo que haja um desprendimento dos itens
que ndo exigem tanto foco na cadeia produtiva. O objetivo desta pesquisa € investigar 0s
desafios enfrentados por uma grande empresa varejista na sua gestdo de pos-venda que conta
diretamente com prestadores de servigos terceirizados nesse processo. Utilizou-se como
metodologia pesquisa qualitativa e quantitativa, pesquisa bibliografica e exploratoria. Os
resultados desta pesquisa revelaram que os prestadores de servicos de entrega na empresa
varejista, embora obtiveram indicadores consideraveis, ainda estdo, em geral, abaixo da meta
definida pela contratante. Observou-se que mesmo diante de percal¢os e desafios no vinculo
que se estabelece entre pds venda e terceirizacdo, deve-se atentar ao fato de que a terceirizacdo
€ um processo decisorio que deve ser analisado com critérios em termos de competitividade,
onde a relacdo deve produzir ganhos ao contratante e ao contratado.

Palavras-chave: Processo. Gestdo. Varejo.

AFTER SALES: CHALLENGES IN THE MANAGEMENT OF OUTSOURCED
SERVICE PROVIDERS

ABSTRACT: In the organizational scope, after sales can be considered one of the steps in the
search for customer loyalty. Aligned with the strategies of your business in order to generate
focus on crucial operations, there are companies that use the provision of outsourced services
in part of their organizational processes allowing there to be a detachment of items that do not
require as much focus on the production chain. The objective of this research is to investigate
the challenges faced by a large retail company in its after sales management that relies directly
on outsourced service providers in this process. Qualitative and quantitative research,
bibliographical and exploratory research were used as methodology. The results of this research
revealed that the delivery service providers in the retail company, although they obtained
considerable indicators, are still, in general, below the target defined by the contractor. It was
observed that even in the face of obstacles and challenges in the link that is established between
after sales and outsourcing, it should be noted that outsourcing is a decision-making process
that must be analyzed with criteria in terms of competitiveness, where the relationship must
produce gains for the contractor and the contractor
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INTRODUCAO

O pos-venda é uma das etapas de fidelizacdo do cliente, podendo, muitas vezes,
ofuscar ou enaltecer pequenos erros causados na etapa da venda, como também melhorar a
experiéncia de compra ou prejudica-la.

Frente aos desafios para lidar com diversos prestadores de servicos terceirizados que
uma empresa possa possuir, torna-se necessario que os gestores fortalecam a integracdo desses
profissionais com a cultura da empresa e suas diretrizes, de maneira a acentuar a parceria entre
as partes.

Atualmente, terceirizar € compreendido ndo somente pelo viés de economia e reducao
de custos, mas também como estratégia empresarial diferenciada, geradora de énfase nas
operacdes cruciais da organizacdo, permitindo que alguns setores e processos sejam realizados
por terceiros que, dentro desse aspecto, espera-se que tendam trata-los com maior atencéo e
qualidade.

O objetivo deste estudo é investigar os desafios enfrentados por uma grande empresa
varejista no que concerne a sua gestdo de pés-venda mediante aos vinculos estabelecidos entre
a empresa e seus prestadores de servigos, responsaveis por grande parte do atendimento feito
aos clientes da organizacdo. Para tanto, estipulou-se o0s seguintes objetivos especificos:
apresentar as caracteristicas dos setores de pds-venda; identificar as principais caracteristicas
das empresas prestadoras de servigos terceirizados; relatar a relacdo entre a empresa contratante
e a prestadora de servicos terceirizados; elucidar as principais dificuldades na gestdo de
empresas prestadoras de servicos terceirizados; apresentar, através de uma pesquisa de
satisfacdo de cliente, quais sdo o0s quesitos observados e trabalhados no atendimento das
empresas prestadoras de servicos terceirizados e seus respectivos resultados.

A importancia da escolha do tema justifica-se pelo fato de que estrategicamente a
terceirizacdo tem sido aplicada em diversas organizac¢des visando reducgéo de custos, foco no
negocio principal da empresa e na simplificagdo de gestdo e processos. Porém, o entrosamento
entre a contratante e a prestadora de servigos terceirizados pode ser considerado um ponto

critico exigindo atencao e cuidados na gestdo organizacional evitando a sua fragilizacao.
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REFERENCIAL TEORICO

De acordo com Reade, Mola, Rocha et al (2018), é necessario que haja atividades
destinadas a manter o cliente nas situacfes de pds-venda. Desse modo, deve haver a busca em
desenvolver estratégias que promovam um relacionamento duradouro com os clientes.
Afirmam ainda que as organizagfes voltadas a proximidade com o cliente tém, no
relacionamento, sua principal ferramenta de trabalho.

Segundo Las Casas, (2019) a apresentacao de vendas inclui uma série de promessas a
respeito de muitas atitudes que a empresa pode tomar, pois depois da aceitacédo e do fechamento
da venda é o momento da concretizacdo de todas as promessas feitas. Deve-se cuidar muito
para que todas as garantias feitas sejam cumpridas, caso contrario, as vendas futuras serdo
prejudicadas em funcédo da perda de credibilidade. Os vendedores geram certa expectativa nos
clientes, cujo resultado deve igualar ou superar as promessas feitas para que haja satisfacéo.
Além de bons servigos, manter amizade com o cliente ¢ uma boa forma de expandir 0s negdcios
e assim criar um relacionamento sélido, j& que o cliente satisfeito pode indicar outros clientes
e encarregar-se de fazer uma boa comunicacao acerca da empresa.

Alves Filho (2019) aborda que a qualidade de servicos pos-venda € um atributo
associado ao produto e pode se referir ao nivel dos servicos de instalacdo, de orientacdo de uso
e de assisténcia técnica oferecidos aos clientes. A qualidade do produto seria, desta forma,
resultante do desempenho em todas as etapas do ciclo de producdo, ou seja, resultante da
qualidade de projeto do produto, do projeto do processo, da conformacdo e, sem davida, da

qualidade dos servicos pds-venda.

O Pé6s-venda

Christopher (2018) afirma que um meio poderoso de agregar valor ao que se
comercializa € o servico. No cenario contemporaneo, 0s mercados estdo se tornando sensiveis
a0 Servico e isso, por sua vez, coloca desafios especificos para a gestdo de logistica. Muitas
empresas reagem a esse aspecto dando foco no servico como um meio de gerar vantagem
competitiva. Servico, nesse contexto, refere-se ao processo de desenvolvimento de relagdes
com clientes perante o fornecimento de uma oferta aumentada, e esse aumento pode surgir de
muitas formas, como, por exemplo, através de servicos de entrega, servi¢os de pds-venda,

suporte técnico, e assim por diante.
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Muito se tem debatido sobre servico, qualidade e exceléncia, e ndo ha como desviar-
se do fato do perfil cada vez mais exigente do cliente, ndo somente em relacdo a qualidade do
produto, mas também ao servico recebido. Como os mercados tem se tornado cada vez mais
mercados de “mercadoria”, em que o cliente percebe pouca diferenca técnica entre as ofertas
dos concorrentes, necessita-se, entdo, da criagdo de uma vantagem diferencial por meio de valor
agregado, onde uma fonte principal desse valor agregado é o atendimento ao cliente.
Essencialmente, o papel do atendimento ao cliente deve ser o de aumentar o valor de uso,
significando que o produto passa a ter mais valor na percepcéo do cliente porque o servico tende
a criar um valor agregado ao produto principal. A obtencdo de vantagem competitiva por meio
dos servigos ndo vem de slogans ou de programas caros de atendimento ao cliente, mas sim
através de uma combinacdo de estratégias cuidadosamente pensadas para Servigos
(CHRISTOPHER, 2018).

Alves Filho (2019) exp0e que diversas empresas vém percebendo que os seus clientes
estdo se tornando muito sensiveis aos servicos. Elas procuram se diferenciar de seus
concorrentes por meio da disponibilidade do produto incrementada com servigos adicionais que
podem incluir servicos de entrega em domicilio, servicos pos-venda (por exemplo, informacao
sobre o status do pedido), entre outros servicos. Esse servico tem se tornado cada vez mais
relevante e a principal justificativa para isso deve-se ao fato de ser mais dificil conquistar um
novo cliente do que manter um cliente antigo. Além disso, um cliente insatisfeito podera
comentar sua insatisfacdo com outros consumidores, disseminando o problema e afastando
novas oportunidades. A férmula para maximizar a satisfacdo do cliente, basicamente, consiste

em fazer certo da primeira vez e acompanhar constantemente a manifestacdo do consumidor.

A Terceirizacdo (Outsourcing)

Silveira et al. (2012) afirma que para aumentar a qualidade dos produtos de uma
organizagdo ¢ necessario que ela foque em seu negocio principal, o que ¢ chamado de “core
business”. Essa ¢ uma tendéncia no mundo todo: transferir para terceiros aquilo que nio faz
parte do negédcio principal da empresa.

Os novos contextos como o acirramento da competicdo no mercado, a abertura dos
mercados globais, o incentivo de novas tecnologias, o interesse na flexibilizacdo das estruturas
e 0 desejo de respostas mais rapidas aos seus interesses empresariais tém guiado a busca
estratégica do outsourcing, apesar de estar tradicionalmente inserido em um contexto téatico,

guiado pela aquisicdo de novos recursos. O outsourcing tradicional, tatico, deu énfase a
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beneficios como a reducao de custos, por exemplo, como mao de obra barata em outros paises.
Recentemente, esse conceito tem sido substituido por flexibilidade, produtividade, agilidade,
inovacdo no desenvolvimento de novos negdcios, acesso a novas habilidades e tecnologias
(KRAKEL; SLIWKA, 2009).

Martins (2012) informa que a terceirizacdo constitui a possibilidade de contratar um
terceiro para a realizacdo de atividades que geralmente ndao formam o objeto principal da
empresa. Essa contratacdo pode compreender tanto a producdo de bens como de servigos, como
ocorre, por exemplo, na necessidade de contratacdo de servicos de limpeza, vigilancia, ou até
de servigos temporarios.

Christopher (2018) esclarece ainda mais o conceito de terceirizagdo, defendendo que:

A terceirizag@o ndo deve ser confundida com “subcontratacdo”, em que uma
tarefa ou atividade é simplesmente entregue a um especialista. De certa forma,
seria melhor usar o termo in-sourcing ou re-sourcing, quando nos referimos
ao conceito bem diferente de parceria de que a cadeia de suprimentos depende.
Essas parcerias podem ndo ser para todos os momentos — bem possivelmente,
elas existem apenas para explorar uma oportunidade especifica de mercado —
, mas serdo “sem emendas” e verdadeiramente sinérgicas (CHRISTOPHER,
2018, Pag. 190).

Banov (2019) complementa a visdo de Martins (2012) e Christopher (2018)
esclarecendo que a terceirizacdo (ou outsourcing) é um recurso estratégico que as empresas
passaram a utilizar principalmente para reduzir seus custos com pessoal, pois basicamente trata-
se da contratacdo de uma ou mais empresas, pagando a estas por seus servic¢os, ficando a cargo
delas todos 0s encargos sociais.

O outsourcing ndo é uma acdo com um fim em si mesma, é em si uma estratégia na
forma de gerir as empresas, com a busca de estabelecer novos métodos de atividade empresarial,
ampliando sua vantagem competitiva no mercado. Como parte desse processo de ajustamento,
muitos produtos ou servicos, antes produzidos internamente, passaram a ser obtidos por meio
de novas formas de relacéo e arranjo entre as empresas. (ROCHA e NUNES, 2009).

Sobre a gestdo dessa rede de parceiros, Christopher (2018) esclarece que:

Para muitas companhias, terceirizar a fabricacdo ou as operacbes de
montagem se tornou a norma. O uso de fabricantes contratados é disseminado
em muitos setores, j& que as empresas procuram tirar proveito de fornecedores
de servicos mais eficientes e especializados. A gestdo dessa rede de parceiros
e fornecedores exige uma mistura de envolvimento central e local. O
argumento é mais uma vez que as decisdes estratégicas precisam ser tomadas
no nivel central, com acompanhamento e controle do desempenho do
fornecedor e contato diario com parceiros de logistica mais bem gerenciados
no &mbito local (CHRISTOPHER, 2018, p. 244).
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Os consumidores tendem a valorizar as empresas que se preocupam com o cliente no
pos-venda. O prestador de servicos terceirizados passa a ter grande importancia e a desenvolver-
se com muita intensidade, onde as empresas necessitam cada vez mais de estratégias com
diferenciais competitivos (TACHIZAWA, 2019).

Um aspecto importante a se considerar é que veiculo competitivo ndo é somente a
empresa individual, e sim a cadeia de suprimentos na qual aquela empresa esta inserida.
Enguanto antes uma Unica empresa poderia englobar quase toda a cadeia de suprimentos, hoje
a companhia ¢ membro de uma “empresa estendida”, que €, na verdade, uma rede complexa de
provedores especialistas de recursos e competéncias. As companhias que terdo mais sucesso
nessa era de concorréncia em rede serdo aquelas que conseguem utilizar melhor os recursos e
as competéncias dos outros parceiros ao longo de toda sua rede (CHRISTOPHER, 2018).

Tachizawa (2019) explicita a importancia da preparacdo de empresas parceiras:

A prestacdo de servicos pds-venda, na forma de garantia e assisténcia técnica,
demanda uma estratégia de negocios voltada para o desenvolvimento e a
preparacdo de médo de obra de empresas parceiras (ou de distribuidores,
intermediérios e varejistas) (TACHIZAWA, 2019, p. 178).

Christopher (2018) cita que, como resultado da terceirizacdo de atividades que
anteriormente eram realizadas internamente, muitas organizacGes descobriram que isso agregou
complexidade as suas operacdes, pois o grau de interdependéncia na rede aumentou. Assim, um
evento ou uma agao que ocorre em uma parte da rede muitas vezes tem impactos nao esperados
em outro lugar na rede. A imprevisibilidade desses eventos é acentuada pela crescente
volatilidade que caracteriza o atual ambiente de negdcios. A terceirizacdo também traz consigo
inimeros riscos, sobretudo a perda potencial de controle. As interrup¢fes no fornecimento,
muitas vezes, podem ser atribuidas a falha de uma das ligacdes e dos nds na cadeia. Quanto
mais complexa a rede de abastecimento, mais ligacdes tendem a existir, portanto, maior o risco
de fracasso.

Tachizawa (2019) explica que as novas exigéncias na gestdo das organizacOes
passardo a exigir decisOes relativas a terceirizagdo (outsourcing). O empresario e 0 executivo
das empresas precisam ter em mente que, a medida que aumenta a capacidade de integrar
instalagOes produtivas com recursos e suporte dos fornecedores a seus processos internos, as
mesmas infraestruturas passam a capacitar o repasse de processos, anteriormente internos, para
fornecedores externos. Os novos tempos exigem do empresario e do executivo dessas empresas
um foco para a integracéo horizontal e vertical entre as organizac6es, passando a interagir com

as entidades externas na forma de parcerias e aliangas estratégicas.
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Banov (2019) cita que a terceirizacdo envolve a preparacdo dos colaboradores para
trabalhar com duas culturas, sendo a da empresa terceirizada e também a da empresa
contratante. Por essa razdo, muitas organizagOes fazem a selecdo de pessoal da empresa
terceirizada para trabalhar em sua empresa, buscando pessoas compativeis com a sua cultura,
que nao venham apresentar conflitos com os colaboradores, gestdo ou processos de sua
empresa.

Segundo Tachizawa (2019), algumas organizagdes tém utilizado a terceirizagéo
apenas como uma forma de reducdo dos encargos trabalhistas. Assim, despedem o0s
funcionarios apenas para serem recontratados sem quaisquer vinculos trabalhistas. Quando isso
ocorre e a nova empresa tem como Unica cliente a organizacao que surgiu pelo seu estimulo,
com os empregados continuando a trabalhar no espaco fisico da contratante, utilizando seus
moveis e equipamentos, estdo criadas as condicdes necessarias para futuros processos
trabalhistas.

Outro problema corriqueiro em processos de terceirizacdo €é a falta de
comprometimento dos terceirizados com os padrdes de qualidade adotados pela organizagio. E
preciso que o contrato de terceirizacdo incorpore mecanismos que possibilitem a contratante
participar diretamente da selecdo e da definicdo de programas de treinamento e capacitacdo
para os terceirizados escolhidos. As politicas de pessoal precisam chegar até os funcionarios da
terceirizada, pois seu grau de qualificacéo e envolvimento tera influéncia direta no sucesso da
organizagdo (TACHIZAWA, 2019).

Vale ressaltar outro aspecto importante da relacdo entre a organizacdo e 0s seus
profissionais terceirizados, que € a dificuldade de operacionalizar essa relacao.

Kuviatkoski (2018) aborda que uma grande dificuldade operacional que € frequente
nos profissionais terceirizados é a falta de clareza sobre quem € a lideranca nas atividades
cotidianas. Muitas vezes, os funcionarios ficam confusos se sdo subordinados ao diretor da
empresa contratante ou ao dono da empresa terceirizada. Nessa relacdo, devem ocorrer reunies
de acompanhamento, isso significa que, a prestadora de servigos precisa acatar algumas
orientagdes do empreendedor ao gerenciar os funcionarios, porém, ndo deve haver a intencao
de que algum representante da contratante lidere diretamente os terceirizados. Os funcionarios
devem saber com clareza quais séo as suas funcdes, quem sdo seus lideres e estar sempre em
desenvolvimento, e a terceirizada, por sua vez, precisa fazer uma gestdo que valorize
verdadeiramente o capital humano, estabelecendo PDIs (Planos de Desenvolvimento

Individuais) e objetivos coletivos.
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Everflow (2017) expde que fazer a gestdo em prestadoras de servicos néo € tarefa facil.
Acompanhar as necessidades dos colaboradores, cuidar do setor financeiro, tomar decisdes de
vendas e analisar a concorréncia sdo algumas das diversas tarefas de um empreendedor
preocupado com 0s seus processos. Tudo isso se complementa para garantir a qualidade do
servico prestado e também a satisfacdo do cliente. E fundamental entender que se langar nessa
tendéncia do mercado requer um cuidado extra, pois além de realizar seu gerenciamento
interno, é preciso responder as necessidades do cliente, adaptando-se a sua cultura

organizacional e necessidades de mercado, que variam constantemente.

METODOLOGIA

Metodologicamente utilizou-se pesquisa qualitativa e quantitativa, pesquisa
bibliografica e exploratoria. Malheiros (2011) expde sobre a combinacdo do uso das duas
abordagens (qualitativa e quantitativa) no sentido de possibilitar uma maior compreensdo do
fendmeno estudado. Algumas pessoas chamam essa abordagem combinada de quali-
quantitativa, quanti-qualitativa ou, simplesmente quanti-quali. Com isso, pode-se, por exemplo,
levantar dados quantitativos para compreender determinada situacdo em uma dada populagédo
e, dai, retirar uma amostra que aprofunde as vivéncias de um determinado grupo.

No método da pesquisa exploratdria, quando a pesquisa se encontra na fase preliminar,
essa forma tem como finalidade proporcionar mais informacgdes sobre o assunto que
investigarmos, possibilitando sua definicdo e seu delineamento, isto €, facilitando a delimitacdo
do tema da pesquisa (PRODANOV e FREITAS, 2013).

A coleta de dados foi realizada através de questionario estruturado em uma grande
empresa varejista com unidades em mais de 400 municipios brasileiros, 20 estados e no Distrito
Federal, com cerca de mil lojas e aproximadamente 45 mil colaboradores.

A empresa atua no segmento de produtos eletroeletrénicos, eletrodomeésticos, moveis,
utilidades, entre outros diversos produtos. Serdo apresentadas pesquisas realizadas entre agosto

e outubro de 2019, na regido da Zona da Mata e Vertentes, no estado de Minas gerais.
DISCUSSAO DOS RESULTADOS
A pesquisa foi realizada de 01 de agosto até 25 de outubro de 2019, junto aos clientes

de uma grande empresa varejista do pais. Foram entrevistados, por telefone, 1010 clientes

localizados na regido da zona da mata e vertentes de Minas Gerais. O questionario continha um
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total de 14 questdes, subdivididas em 2 (duas) questdes de pontuacdo com notas de 0 a 10; 11
(onze) questdes polares para avaliar quesitos de entrega e montagem, os quais sdo atendidos
por empresas terceirizadas; finalizando com 1 (uma) questdo aberta onde puderam expor
quaisquer situacdes de qualquer momento do processo, desde a venda até a finalizacdo da
montagem.

Esperou-se constatar, com esta pesquisa, o nivel da qualidade do servigo prestado pelos
prestadores citados, sendo uma empresa responsavel pelo transporte e outra pela montagem de
moveis. Também buscou-se uma ligacdo com o contexto abordado em teoria, com as
dificuldades na gestdo dos prestadores de servicos terceirizados.

A seqguir, serdo expostas as questdes, sua tabulacao e anélise.

Questdo 1 — De 0 a 10, sendo zero totalmente insatisfeito e 10 totalmente satisfeito, qual
sua nota para o servico de entrega da empresa?

Nesta questdo observou-se qual o nivel minimo, médio e maximo geral de satisfacéo
dos clientes no que tange aos servicos prestados pela transportadora terceirizada, responsavel
pelo transporte dos produtos desde o Centro de Distribui¢do até o cliente final na regido da

Zona da Mata e Vertentes de Minas Gerais, conforme tabela 1.

Tabela 1 — Pontuacéo da entrega

Nota Minima Nota Média Nota Maxima
0 9,45 10

Fonte: Dados da pesquisa

Foi percebido que o servico de entrega esta atingindo o equivalente a 94,5% de
satisfacdo em média, abaixo do esperado pela contratante que tem meta de 97,5%. Ha, entéo,
possibilidade de melhoria com melhor tratativa das equipes, esclarecimento aos clientes e

realinhamento de condutas ndo adequadas.

Questdo 2 — A entrega ocorreu na data combinada no momento da venda?

Nesta questdo buscou-se observar se houve cumprimento do atendimento de entrega
prometido pela loja no ato da venda. Essa entrega é feita pela prestadora de servico. Vale
ressaltar que ha variaveis fora do controle da transportadora, tais como a falta do produto em
estoque, erros de venda, erros de separacdo, etc. E importante frisar que o atraso gerado por
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esta etapa cria um consequente atraso na montagem, frustrando o atendimento da outra
prestadora de servigos de montagem. Os resultados desse questionamento serdo apresentados
no grafico 1:

Gréfico 1 — A entrega ocorreu na data combinada no momento da venda?
NAO
3,17%

SIM
96,83%

Fonte: Dados da pesquisa

E um indicador que deixa claro que ocorre uma falta de alinhamento em processos,
pois a venda ndo esta sendo plenamente respaldada pela acdo da entrega, cuja a meta estipulada
pela organizagdo é de 98%. E indispensavel que haja harmonia e alinhamento neste sentido,
visto que pode gerar arrependimento e frustracio na experiéncia de compra do cliente. E
necessaria uma conscientizacdo da equipe de entrega sobre esse indicador. As promessas feitas
pela venda geram uma grande expectativa no cliente, principalmente no que tange a receber seu

produto.

Questdo 3 — A equipe de entrega deixou o mdvel no local da montagem?

Nesta questdo buscou-se observar se a equipe cumpriu corretamente o procedimento
de entrega, visando o bem-estar do cliente, a agilidade da montagem e a preservacao do bem
adquirido pelo cliente. Se o entregador deixar o mdvel fora do local de montagem, pode fazer
o cliente ter atraso na montagem e/ou entdo fazer o proprio cliente carregar produtos pesados
(moveis desmontados). E indispensavel que a equipe cumpra o procedimento correto, que é
deixar o mével no local de montagem, visto que o montador ndo carrega os produtos e que 0
cliente também ndo deve, a fim de evitar avarias e permitir o cumprimento correto dos processos

seguintes. Os resultados desse quesito serdo apresentados no grafico 2:
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Gréfico 2 — A equipe de entrega deixou o mével no local da montagem?
NAO
1,58%

SIM
98,42%

Fonte: Dados da pesquisa

Apesar de pouco expressivo, € um nimero que exige acdo de corre¢do na atuacédo da
equipe. A conduta inadequada neste processo pode gerar avarias nos produtos e esforco fisico
n&o previsto por montadores ou clientes, podendo causar um arrependimento ou insatisfagdo ao

cliente.
Questao 4 — Os entregadores foram educados?

Nesta questdo, pretendeu-se verificar se a equipe do servico de entrega possuia
compatibilidade com o foco da empresa, que é atender o cliente da melhor maneira possivel. A
educacdo da equipe de entrega permite que o cliente se sinta especial. Os resultados desse

questionamento serdo apresentados no gréfico 3:

Grafico 3 — Os entregadores foram educados?
NAO
1,29%

SIvV
98,71%

Fonte: Dados da pesquisa
Foi obtido um bom indicador nesse quesito. Para uma experiéncia de compra com

exceléncia, deve haver cordialidade e gentileza por parte de todos os envolvidos, pois as

diretrizes da contratante ndo aceitam condutas ndo pautadas na gentileza e na educagio. E
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indispensavel melhor posicionamento da equipe prestadora de servicos de entrega, pois pode

evitar aborrecimentos e tornar o cliente mais disposto a quaisquer outras situagdes.

Questdo 5 — A mercadora foi entregue em perfeito estado?

Nesta questdo esperava-se observar se a equipe de entrega foi displicente em observar

e conferir a qualidade dos produtos e/ou se ocasionou alguma avaria. Também é uma acéo que

pode causar atrasos, frustrando outros processos.

Gréfico 4 — A mercadoria foi entregue em perfeito estado?

NAO
2,77%

SIMm
97,23%

Fonte: Dados da pesquisa

Hé& a percepcdo de itens chegando avariado na casa do cliente, 0 que ndo é conveniente,

nem condizente com o procedimento, que é retornar produtos avariados antes de deixar no

cliente, assim evitando transtornos desnecessarios ao cliente. Demonstra necessidade de

alinhamento, precisa ser entendido se ha fatores da prépria equipe de transporte envolvidos

nestas avarias. O ndo apontamento destas avarias tende a causar retrabalho do setor de

montagem e assisténcia técnica, que poderiam ser evitados.

Questdo 6 — De 0 a 10, sendo 0 totalmente insatisfeito e 10 totalmente satisfeito, qual sua

nota para o servi¢co da montagem?

Nesta questdo, buscou-se observar qual o nivel minimo, médio e maximo de satisfacéo

dos clientes no que tange aos servicos prestados pela montadora de moveis terceirizada, a qual

é responsavel por toda a montagem de moveis de toda regido da zona da mata e vertentes.

Tabela 2 — Pontuacio da montagem

Nota Minima Nota Média

Nota Maxima

0 9,59

10

Fonte: Dados da pesquisa

[EY
(0]
=



n FACISA REVISTA FACISA ON-LINE (ISSN 2238-8524) | vol. 10 | n. 1 | p. 170-186
—WA

ON-LINE jan.--jul. 2021 | BARRA DO GARCAS - MT

Percebe-se que a prestadora de servicos de montagem apresenta, em média, 95,90%
de satisfacéo do cliente, o que esté abaixo da meta estipulada pela contratante, que € de 97,50%.
Apesar de um resultado consideravel, € necessario um trabalho de conscientizacdo e
treinamento na equipe terceirizada, para que haja um realinhamento da cultura da contratante

com a prestadora de servigos de montagem, terceirizada.

Questdo 7 - A montagem ocorreu na data combinada no momento da venda?

Nesta questdo buscou-se verificar se foi realizado o atendimento de montagem na data
prometida pelos vendedores, no ato da venda, o qual é realizado pela prestadora de servico de
montagem. Vale ressaltar que ha variaveis fora da posse da montadora de moveis, tais como,
se entrega ocorreu corretamente, se a venda foi correta, se o produto foi separado corretamente,
se 0 produto chegou em perfeitas condicGes, se o produto foi fabricado corretamente, etc. Os

resultados desse questionamento serdo apresentados no grafico 5:

Gréfico 5 — A montagem ocorreu na data combinada no momento da venda?
NAO
1,88%

SIv1
98,12%

Fonte: Dados da pesquisa

Houve um bom cumprimento da data estipulada, considerando a meta de 97,50%. Foi
percebido que o acompanhamento frequente do setor de pos venda na realizacdo do servigo
dentro dos prazos consegue obter um resultado consideravel. Deve ser considerado que 0s casos
de ndo cumprimento da data estipulada tem relagdo também com o servi¢co de entrega e
separacdo do deposito, que geram atrasos na entrega, consequentemente na montagem. A
terceirizada responsavel pela montagem esta conseguindo manter um alinhamento préximo da

exceléncia, o que é a busca da contratante.

Questdo 8 — O montador foi educado?
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Nesta questdo espera-se observar se 0 montador tem foco em atender ao cliente da
melhor maneira possivel. Os resultados desse item serdo apresentados no gréfico 6:

Gréfico 6 — O montador foi educado?
NAO
0,40%

SIM
99,60%

Fonte: Dados da pesquisa

A prestadora de servicos de montagem esta conseguindo demonstrar uma boa tratativa
com o cliente, com cordialidade e respeito. Deve-se considerar que a contratante lida com todos
os tipos de publicos e classes, diferencas culturais, etc. Os casos de reclamacdo deste quesito
sdo rapidamente tratados pela facilidade e proximidade da prestadora de servi¢os de montagem

terceirizada e o setor de p6s-venda da contratante.
Questdo 9 — VVocé gostaria de registrar alguma informacéao ou observacéo?

Nesta questdo, esperava-se que o cliente pontuasse algo especifico, que ficou marcado
na sua experiéncia de compra e que ndo foi abordado nas perguntas anteriores. Assuntos
relativos as lojas, entregadores, montadores, SAC, marcas etc., conforme revela a tabela 3. Por
se tratar de uma questdo aberta, nem todos os clientes quiseram expor sua percep¢do dessa

maneira.

Tabela 3 — Observagdes da questéo aberta

Quantidade de
Observacdes clientes que
responderam
Elogiou a montagem 74
Erro de venda 40
Atraso na montagem / Montagem errada 40
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Atraso na entrega / Entrega errada 28
Elogiou a entrega 22

Entregador Grosseiro / Faltou com respeito 4
Montador Grosseiro / Faltou com respeito 8

Fonte: Dados da pesquisa

Na questdo aberta, os clientes puderam manifestar a visdo geral que tiveram na
experiéncia de compra, além de pontuarem destaques positivos e negativos. Observou-se que
tiveram importantes elogios, que demonstra a dedicacdo das prestadoras de servicos,
totalizando 86 elogios as prestadoras, o que representa 9,51% dos servicos pesquisados,
elogiados espontaneamente.

Houveram reclamacdes direcionadas a grosseira e ou falta de respeito, que
representaram 1,19% dos que responderam a questdo aberta e que devem ser tratadas, pois
apenas 1 individuo despreparado em cada equipe para o trato com o cliente tende a aumentar
este nimero.

Os atrasos foram expressivos, representaram 6,73%, sendo 3,96% na montagem, a qual
pode ser impactada por erros de venda, estoque e transporte, mas que ndo exime a prestadora
de responsabilidade.

J& no transporte houve 2,77% de reclamacdo de atraso por parte dos clientes que
responderam a essa questdo aberta, 0 que demonstra também fragilidade, apesar de sua
dependéncia do setor de vendas e estoque.

Foi observado um expressivo nimero de erros de venda, sendo 3,96%, 0 que representa
um indice preocupante e que pode gerar problemas paras as etapas de pos venda (entrega e
montagem). Deve ser tratado com os responsaveis deste setor, visando fluidez e harmonia nos

processos seguintes, que dependem do desempenho das vendas.

CONSIDERACOES FINAIS

Pitelis e Teece (2010) abordam que as ja relatadas mudancas no cenario dos negdcios
tém levado as empresas a adotar novos mecanismos e estratégias para alavancar a qualidade de
produtos e servicos, alcancar maior produtividade, tornar-se mais competitivas, obter reducao
nos custos de producdo e adotar novas modalidades de gestdo. H& ocasifes em que o
outsourcing faz mais sentido, porém € interessante avaliar todos os fatores envolvido antes de

se tomar a decisao final.
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Foi observado que os prestadores de servigos de entrega na empresa varejista, embora
obtiveram indicadores consideraveis, ainda estdo, em geral, abaixo da meta definida pela
contratante. No quesito montagem, a prestadora de servigos tem apresentado melhores
numeros, mas ainda demandando ajustes e ha espacos para melhorias, estando perceptivel que
a maioria de sua atuacdo esta alinhada com os objetivos da empresa contratante.

E indispensavel observar os resultados com as suas conexdes, sendo a venda alinhada
com os procedimentos a serem cumpridos com a entrega € montagem, mas sendo estes
suscetiveis a erros de ambos os lados. Ambas prestadoras apresentaram resultado elevado nas
questdes polares, ainda que alguns fora das metas cobradas pela contratante. Ja na questdo
aberta, houve maiores indicadores negativos que necessitam compreenséo e atitude por parte
dos gestores e responsaveis.

Apesar de se propalarem largamente no cenario nacional, as vantagens da
terceirizacdo, qualquer processo decisorio deve ser analisado com critérios em termos de
competitividade, onde a relacdo deve produzir ganhos ao contratante e ao contratado. Outro
aspecto a ser elucidado ¢ que a terceirizacdo em atividades da etapa final ou que a diferencie
do produto ou servi¢o no mercado pode acarretar prejuizo na competitividade, tendo em vista
gue os concorrentes podem contratar o mesmo fornecedor (SANTOS, 2014).

Percebe-se que a estratégia de terceirizar deve ser bem analisada antes de ser
implantada, visto que traz beneficios, mas também abrange diversos riscos e pode comprometer
o resultado e as metas da empresa. Além de misturar culturas, de certa forma tende a precarizar
0s postos de trabalho, visto a desvinculacdo de muitos cargos a empresa detentora. Por outro
lado, a terceirizacdo também ajuda a empresa a manter o foco em suas atividades principais,

evitando a perda de tempo em suas atividades secundarias.
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