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Resumo: Este estudo se propde a investigar as principais caracteristicas relacionadas ao nivel de servigo no transporte de passa-
geiros e mensurar o nivel de servigo de duas empresas fornecedoras deste segmento. Assim, compara-se a atua¢ao das empresas
contratadas diante do grau de importancia atribuido para os critérios de desempenho avaliados pela empresa contratante. Para
atingir o objetivo deste estudo, foi realizada uma pesquisa sobre o servigo de transporte de passageiros, considerando critérios
como acessibilidade, adequago, confiabilidade, prego, relagao com o cliente e seguranga. A abordagem escolhida pretende
apresentar seis critérios para a avaliagdo do nivel de servigo de transporte de passageiros e os resultados da pesquisa demons-
traram o desempenho dos dois fornecedores e os aspectos a serem melhorados em cada um deles.

Palavras-chave: Nivel de Servigo. Transporte de Passageiros. Critérios de Desempenho.

Evaluation of the service level in the transportation of
passengers: a case study

Abstract: This study proposes to investigate the main characteristics related to service level in the transportation of passengers
and to measure the level of the service of the two suppliers companies of this segment. Like this, the performance of the
contracted companies is compared before the degree of importance attributed for the acting criteria evaluated by the contracting
company. To reach the objective of this study, a research was accomplished on the service the transportation of passengers,
considering criteria as accessibility, adequateness, trustworthy, price, relation between the customer and the security. The chosen
approach intends to present six criteria for the evaluation of the service level in the transportation of passengers and the results
of the research demonstrated the acting of the two suppliers and the aspects to be improved in each one of them.

Key words: Level of Service. Transport of Passengers. Performance criteria.
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Atender os requisitos logisticos dos clientes pode
ser considerado como um fator mandatdrio em ambientes
competitivos. Baseado nesta premissa, cumprir o nivel de
servigo acordado com os clientes é um fator relevante para
a sobrevivéncia das organizagdes, e conseqiientemente,
faz-se necessario a utilizagdo de instrumentos para sua cor-
reta avaliagdo.

A avaliagdo do nivel de servigo é bastante usual em
estudos logisticos relacionados a processos de manufatura,
mas encontra-se com menor intensidade, mensuragdes em
transportes de passageiros, onde a carga ¢ um ativo impor-
tantissimo para a empresa: sua forga de trabalho.

O transporte de passageiros apresenta caracteristicas
altamente aplicaveis ao servigo focado no cliente. Neste
sentido, Bowersox e Closs (2001) afirmam que o cliente
pode ser entendido como a entidade a porta de qualquer
destino de entrega. Entretanto, nesta situag@o, o servigo €
avaliado ndo apenas por esse cliente conceitual, mas tam-
bém por quem ¢ atendido pelo servigo. Por essa razdo, o
foco no cliente é uma estratégia necessaria. Os métodos de
estudos sdo similares e a aplicabilidade ¢ grande, pois as
informagoes sdo de facil acesso (a carga atua como fiscal
dos servigos).

Medir e avaliar o nivel de servi¢o pode trazer respos-
tas tanto & empresa contratante quanto a prestadora de ser-
vicos, sendo uma excelente ferramenta de relacionamento e
de melhoria nos processos. Nao faz sentido a prestadora de
servigo dedicar boa parte dos seus esfor¢os em fatores que
o contratante ndo atribui importancia, o que pode onerar
em custos adicionais que inviabilizem a operagdo. Por ou-
tro lado, um nivel de servigo superior considerando fatores
chaves para o cliente pode influenciar positivamente na de-
cisdo de compra de um produto ou servigo e construir uma
vantagem competitiva sustentavel (LAMBERT, 2006).

O objetivo deste trabalho ¢ o de investigar as prin-
cipais caracteristicas relacionadas ao nivel de servigo no
transporte de passageiros e mensurar o nivel de servigo de
duas empresas fornecedoras deste segmento. Os resultados
serdo obtidos através de uma pesquisa realizada juntamente
a uma INDUSTRIA, tracando uma avaliacio do servigo de
transporte prestado pelas duas empresas fornecedoras do
servigo de transporte de funcionarios 8 INDUSTRIA.

Os critérios de desempenho analisados tiveram como
base um questiondrio utilizado pelo Ministério dos Trans-
portes, com adaptacdes para este estudo de caso. Por meio
dele, sera realizada uma avaliagdo da situagdo atual, estabe-
lecendo uma comparagdo da eficiéncia dos itens avaliados
entre os dois fornecedores.

Trata-se, portanto, de uma pesquisa exploratdria, uti-
lizando como procedimento técnico o estudo de caso, de
forma a medir o nivel de servigo no transporte de passa-
geiros, realizado em uma indudstria petroquimica que sera
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denominada neste trabalho como INDUSTRIA. Sendo uti-
lizado um questiondrio sobre as empresas contratadas para
mensurar o servi¢o de transporte de seus funcionarios.

O artigo esta estruturado em 6 segdes, incluindo esta
introdug@o. Na sec¢do seguinte, apresenta-se uma revisdo
sobre os estudos relativos ao nivel de servigo. Na subse-
qiiente, sera apresentada a descrigdo do estudo de caso e
da pesquisa. Assim procurando embasar a discussdo serdo
apresentados os resultados da pesquisa. Por fim, sdo rela-
tadas as consideragdes finais ¢ as sugestdes para a conti-
nuidade dos estudos relacionados ao nivel de servigco de
transporte de passageiros.

REFERENCIAL TEORICO

Identificar os requisitos de servigo ao cliente e atendé-
los, pode ser considerado como um fator mandatorio para
organizagdes que desejam sobreviver em ambientes com-
petitivos. Neste sentido, Lambert (2006) afirma ¢ neces-
sario que as organizagdes sejam proativas para atender o
nivel de servigo desejado pelo cliente.

Lalonde e Zinszer (1976) fornecem como aspectos
tipicos do servigo ao cliente, o esforgo para que todas as
etapas ocorram sem falhas, a pontualidade e confiabilidade,
e utilizam como defini¢do as cadeias de atividades resultan-
tes deste esforgo. O objetivo deste processo € agregar valor
a cadeia de suprimento com custos viaveis.

O nivel de servigo estd diretamente relacionado a qua-
lidade de gerenciamento sobre a prestacdo do mesmo. O
produto de qualquer empresa pode ser identificado pelos
fatores prego, qualidade e servigo. Os dois primeiros sendo
meros reflexos dos niveis de atividade logistica, mas o ni-
vel de servigo, fun¢do direta do mesmo (BALLOU, 1993).

Segundo Bowersox e Closs (2001), o nivel de servigo
esta relacionado a aplicagdo das competéncias logisticas
do planejamento (inclusive estratégico) da prestagdo de
servigo. Eles consideram que o servigo ao cliente pode ser
definido como atividade de geréncia, de forma similar a
Ballou (1993), como mensuragdo dos niveis de desempe-
nho e como filosofia de gestéo.

Dentro deste mesmo conceito de filosofia de gestdo,
Christopher (2001), assume que o marketing de servigos
ndo deve ser diferenciado do de produtos e, assim, pode
ser definido pelos 4 P’s: produto, prego, promocao e lugar
(place). A preferéncia desencadeada por esses fatores, para
ele, esta na disponibilidade. Bowersox e Closs (2001) le-
vam em conta, por sua vez, os atributos de forma, posse,
tempo e lugar.

Tanto Ballou (1993) como Christopher (2001) apre-
sentam o servigo ao cliente divididos em elementos de pré-
transagdo, transagdo e pos-transacdo, conforme pode ser
verificado na tabela 1.
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TABELA 1 — Elementos do Servigo ao Cliente

Elementos de pré-transagdo

Elementos de transa¢do

Elementos de pos-transac¢do

Politica forma, posta por escrito e
na mao do cliente
Estrutura organizacional

Flexibilidade do sistema Tempo

Acessibilidade Transbordo

Servigos técnicos Precisao
Rastreabilidade

Niveis de estoque (disponibilidade)
Elementos de ciclo de pedido
Taxa de cumprimento

Conveniéncia do pedido
Substitubilidade do produto

Instalagdo, garantias, reparos, pecas de
reposi¢ao

Rastreamento do produto

Tempo de atendimento de chamada
Reclamagdes dos clientes

Embalagem

Reposicao para tempos de reparos

Fonte: Adaptado de Ballou (1993) e Christopher (2001).

Assim, para que o nivel de servico
possa ser incrementado, deve ser levado
em conta fatores de todas as etapas do pro-

Transitorio

Transitério

cesso de transacdo, partindo das diretrizes
e organiza¢do da empresa durante o pro-
cesso e até o cumprimento do ciclo, que
inclui a maneira como lidar com o cliente
no chamado “p6s-venda”.

Donato et al. (2007) definem o nivel de
servi¢o como o agrupamento dos elementos
que possuem a capacidade de qualificar o
atendimento ao cliente. Para Fleury e Hijjar
(2000), as dimensoes a serem consideradas
sdo a facilidade de completar a transagdo, a
disponibilidade de produtos o prazo e sua
consisténcia, o sistema de informagdes de
apoio, o sistema de remediag¢do de falhas,
o desempenho na entrega fisica e a flexi-
bilidade do atendimento. Estes elementos

Vendas aumentam (5)

/ Retornos Declinio

/" decrescentes

A
A\
A

devem ser desdobrados em indicadores se-
cundarios (DONATO et al., 2007).

Para Bowersox e Closs (2001) o pla-
nejamento dos elementos de desempenho
inclui a identificagdo das necessidades especificas e com
a utilizac@o dos recursos disponiveis o atendimento delas.
Jé& para Christopher (2001), o sistema logistico voltado ao
servi¢o busca atingir objetivos definidos, dessa forma, a se-
qiiéncia esta na identifica¢do das necessidades de servico
dos clientes, defini¢do de objetivos e, por conseguinte, no
desenho do sistema logistico. Para Ballou (1993) esse sis-
tema deve ser projetado para trabalhar no limiar de nivel de
servico, regido chamada “retornos decrescentes”. A figura |
apresenta a relagd@o entre o nivel de servi¢o e o aumento das
vendas, ilustrando também o impacto causado pelo nivel de
servi¢o da concorréncia no desempenho das atividades de
distribui¢do da empresa. Demonstrando assim, que 0 uma
melhor nivel de servico da empresa em relagdo a concor-
réncia influéncia diretamente no aumento nas vendas da
empresa.
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Nivel de servigo da distribuicdo fisica aumenta
Relative ao melhor nivel de servigo da competigao

FIGURA 1 — Relagdo geral entre nivel de servico da distri-
buigdo fisica e vendas

Fonte: Ballou (1993).

Nesta regido, retornos decrescentes, a criagdo de um
diferencial de servigo representa um ganho sobre a concor-
réncia, ja que, apenas assumindo mesmo preco e qualida-
de ndo esta se garantindo a posi¢cdo do mercado. Realizar
essas consideragdes sobre a oferta do concorrente é o que
Christopher (2001) chama de “criar relacionamento” com
o cliente. A eficiéncia do marketing ¢ o produto dos fato-
res: consumidor, comércio e cadeia de suprimentos, como
ilustrado pela figura 2. Bowersox e Closs (2001) lembram
que a rentabilidade deve sempre ser considerada mais im-
portante que o volume de vendas.
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FIGURA 2 - O impacto da logistica e do servigo ao cliente sobre o marketing

Fonte: Christopher (2001).

Ballou (1993) define como alguns dos aspectos deter-
minantes na administragdo do nivel de servigo, conforme
lista abaixo:

a) Tempo de entrega;

b) Importancia da diferenga de servigo entre concorren-
tes;

¢) Variacdo na avaliagdo e servigo de entrega com a dis-
tancia.

d) Comparag@o com a concorréncia;

e) Coeréncia do servigo relativo;

f) Valor que os clientes dao ao tempo de atendimento.

Nesta mesma linha, Christopher (2001) define a aborda-
gem por segmentagdo de servigos, realizada em trés etapas: a
identificacdo dos componentes-chave do servigo ao cliente,
tais como sdo vistos por eles proprios; o estabelecimento da
importancia relativa que os clientes atribuem aqueles com-
ponentes e por fim o agrupamento destes conforme a simila-
ridade das preferéncias.

Para Bowersox e Closs (2001), as variagdes de atributos
sdo sempre justificaveis se o cliente valoriza e esta disposto
a pagar. Ballou (1993) concorda no sentido de que forne-
cer mais nivel de servigo que o esperado ¢ ineficiente. Entre
os fatores fundamentais, que devem incorporar medidas de
monitoramento, segundo Bowersox e Closs (2001), estdo a
disponibilidade (estoque, quantidade, localiza¢o), o desem-
penho operacional (velocidade, consisténcia, flexibilidade,
falhas e recuperacdo) e a confiabilidade (qualidade).

A meta do desempenho logistico € o servico ao cliente,
e ele deve estar sempre satisfeito, de acordo com Christopher
(2001). Bowersox e Closs (2001) acrescentam que o servigo
ao cliente adiciona valor a todos os membros da cadeia de
suprimentos. Auxiliando assim na obtencdo de diferencias
competitivos. Borchardt ef al. (2007) em uma pesquisa vol-
tada a avaliar melhorias em processos organizacionais no
transporte de passageiros, identificaram o conhecimento do
cliente e das suas necessidades como pontos deficientes para
a obtengdo de um bom nivel de servigo no transporte de pas-
sageiros.

Dessa forma, para a obtengdo de um nivel de servigo

esperado pelo cliente é necessario acima de tudo compreen-
der o cliente, de maneira que seja possivel elencar os crité-
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rios necessarios para atender os requisitos do contratante do
servico de transporte, além dos critérios estabelecidos pelos
orgaos regulamentadores.

CRITERIOS DE DESEMPENHO NO
TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

O Governo Federal no processo de concessdo de servi-
¢os a iniciativa privada passou a ser responsavel por ativida-
des de fiscalizagdo — entre outros — dos servigos prestados por
empresas concessionadas, e estas sdo exercidas no ambito do
Ministério de Transportes. Para tanto, a qualidade dos servi-
¢os prestados passou a ser identificada pelo atendimento de
metas de produgdo e reducdo de numeros de acidentes. En-
tretanto, estes dois aspectos ndo espelhavam integralmente a
evolucgdo dos servigos contratados. Assim, o Ministério dos
Transportes instituiu a Portaria n° 447/MT, de 15 de outubro
de 1998, intitulada Critério de Avaliagdo de Desempenho,
que implementava sistematica de afericdo de desempenho
econdmico e operacional nas empresas concessionarias.

A Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro de 1995 (Lei das
Concessdes), estabelece em seu artigo 3.° que “as concessoes
e permissdes sujeitar-se-do a fiscalizagdo pelo Poder Con-
cedente responsavel pela delegagdo, com cooperagdo dos
usuarios”. Define no artigo 6.°, paragrafo 2.°, que “servi¢o
adequado ¢ o que satisfaz as condi¢des de regularidade, con-
tinuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade,
cortesia na sua prestagdo e modicidade de tarifas”.

Em virtude de a prestacdo de servigos adequados serem
um dos fatores de maior preponderdncia na avaliagdo dos
servicos prestados, o CAD atribuiu ao indice de Satisfa¢@o
do Usuario - SU o peso de 25%, cuja forma de obtengdo esta
estabelecida na Portaria n.° 2/STT, de 12/03/1999.

Para realizagdo da pesquisa foi realizada uma adapta-
¢do da pesquisa Satisfagdo do Usudrio supracitada, adaptan-
do aspectos especificos do segmento para os critérios: aces-
sibilidade, adequag@o e seguranga. Construindo assim uma
tabela que apresenta seis critérios e 0s seus respectivos
aspectos, orientando a pesquisa de mensuragdo do nivel de
servigo no transporte de funcionarios, conforme pode ser
verificado na tabela 2.
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TABELA 2 — Critérios de desempenho no transporte de passageiros

Competitividade com outras
empresas

Critério Aspecto Detalhamento
Escolha dos pontos de embarque/ | Areas de influéncia dos pontos com relagio a
desembarque movimentagdo dos passageiros
. ) Condigdes oferecidas pelos pontos para embarque e
Facilidade de acesso aos servigos d b
1) Acessibilidade csembarque _ .
L. ) Escolha dos horarios compativeis com a politica da
Horarios de servico
empresa
. . Suficiéncia de atendimento em relagdo as regides onde os
Regides atendidas e .
funcionarios residem
Veiculos compativeis com o . i .
: Adequagdo dos veiculos ao transporte a ser realizado
servico
N Condicdes gerais de seguranga e conservagao dos
. Estado de conservagao dos i . L N
2) Adequacio . veiculos, adequados a realizagdo das operagdes de
equipamentos
transporte
L. Definig¢do dos itinerarios em termos de facilidade de
Itinerarios .
acesso e tempo de viagem
. Prestagdo do servigo de transporte em conformidade com
Cumprimento de contrato o .
3) Confiabilidade as condigdes contratuais
Regularidade do Servico Cumprimento das programagdes de transporte
Valores dos fretes e taxas Adequacdo dos pregos cobrados em relagdo aos servigos
adicionais prestados
4P Politicas de descontos Flexibilidade nas negociagdes de pregos e servigos
reco

Preco praticado pela prestadora de servigo, estabelecendo
a preferéncia do usuario pelo transporte publico frente ao
privado

Eficiéncia na solugdo dos
problemas

Efetividade e agilidade da prestadora de servigo em
solucionar problemas

5) Relagio com o Facilidade de comunicagdo

Condic¢des oferecidas pela prestadora de servigo para o
usudrio/cliente acessar os niveis hierarquicos desejados

cliente . . .
Servigo de atendimento ao cliente

Servico oferecido pela prestadora de servigo para
informagdo, reclamagdo e sugestdo

Imagem e credibilidade

Como o usuario identifica a prestadora de servigo no seu
todo

Seguranga operacional

Medidas corretivas e preventivas implementadas pela
prestadora de servigo, visando a garantir a seguranga das
operagdes de transporte

6) Seguranca Segurancga de passageiros

Medidas implementadas pela prestadora de servigo no
sentido de assegurar a integridade dos usuarios

Protecdo ambiental

Praticas adotadas pela prestadora de servico com vistas a
evitar a ocorréncia de danos ao meio ambiente

Fonte: Os autores.

Revista ADMpg Gestdo Estratégica, Ponta Grossa, v. 2, n. 1, p.59-69, 2009.

63




Revista

ADMpg
METODO DE PESQUISA E DES-
CRICAO DO CASO

GESTAO DE PRODUCAO

Este trabalho trata-se de uma pesquisa exploratoria,
utilizando como procedimento técnico o estudo de caso.
Para Yin (2001), a estrutura deste tipo de estudo deve ser
composta pelas questdes, proposi¢des (caso haja a necessi-
dade), a unidade a ser analisada lembrando que para ele, o
estudo de caso pode ser simples ou multiplo, a integrag@o
dos dados as proposigdes e os critérios de interpretagdo de
resultados.

Os resultados apresentados sdo decorrentes de uma
pesquisa estruturada realizada em uma industria petroqui-
mica denominada neste trabalho como INDUSTRIA. Ela
estd localizada na regido metropolitana de Curitiba, conta
com aproximadamente 800 funcionarios proprios, mais de
600 contratados permanentes e ¢ considerada de grande
porte levando em consideragdo o seu volume de fatura-
mento.

Dessa maneira, a sistematizagdo da pesquisa € apre-
sentada na figura 3 e foi organizada da seguinte forma:

a) Adaptacdo dos critérios de desempenho: os critérios
foram adaptados para situag@o estudada, avaliando os
critérios de desempenho descritos na se¢do anterior. A
adaptag@o era necessaria para focar o nivel de servi¢o
prestado. Dessa maneira, alguns subitens foram dire-
cionados a este assunto, ao passo que os itens (aces-
sibilidade, adequacdo, confiabilidade, preco, relagdo
com o cliente e seguranga) se mantiveram;

Avaliagao do nivel de servigo no transporte de passageiros: um estudo de caso

b) Escolha dos participantes da pesquisa: a pesquisa
foi realizada com dois funciondrios responséaveis pelo
setor de infra-estrutura da INDUSTRIA. Dentre as
atividades destes funcionarios estdo a sele¢do e a ava-
liagdo da qualidade do servigo prestado pelas empre-
sas de transporte dos funcionarios da INDUSTRIA;
¢) Aplicagdo do questionario para classificagdo dos
critérios: os resultados da pesquisa sdo apresentados
na secdo 4.1;

d) Aplicag@o do questionario para avaliagdo do nivel
de servigo do fornecedor A: os resultados s@o apre-
sentados na se¢do 4.2;

e) Aplicagdo do questionario para avaliacdo do nivel
de servigo do fornecedor B: os resultados s@o apre-
sentados na se¢do 4.3;

f) Andlise dos resultados: a andlise dos resultados da
pesquisa ¢ apresentada na se¢do 4.4.

Os critérios desta avaliagdo estdo baseados na atri-
buigdo de notas de 1 a 5 aos aspectos definidos (1 para
péssimo, 2 para ruim, 3 para regular, 4 para bom e 5 para
excelente) e de importancia atribuida ao quesito (1 para
minima, 2 para pequena, 3 para média, 4 para grande e 5
para maxima).

Portanto, o questionario foi aplicado em duas etapas:
a primeira para a qualificagdo dos critérios pesquisados,
segundo a concepcdo do setor contratante dos servigos,
com os resultados apresentados na se¢do a seguir. E na
segunda etapa foi aplicado o questionario para avaliar o
desempenho dos dois fornecedores, conforme apresentado
nas secoes 4.2 e 4.3.

Adaptagio dos
Critérios de
Desempenho

Y

Clagsificagio dos
Criténios de

Desempenho
Avaliagdio do Avvaliacio do
Fornecedor A Fomecedor B
segundo os segundo os
Critérios de Critérios de
Desempenho Desempenho
A 4
Avaliagio do Avaliacio do
Hiwvel de Mivel de
Servigo do Servigo do
Fornecedor & | Fomecedor B |
Andlise dos
Resultados

FIGURA 3 — Etapas da pesquisa
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CAO DOS CRITERIOS DE DESEMPENHO
PARA A INDUSTRIA

Nessa fase da pesquisa foi aplicado um questionario
junto aos dois responsaveis pelo setor, para a qualificag@o
dos critérios pesquisados, segundo a concepcdo do setor
contratante dos servigos, com a média dos resultados apre-
sentados logo a seguir, na tabela 3.

TABELA 3 — Importancia dos critérios pesquisados segundo setor responsavel da INDUSTRIA

) Importancia
Aspectos Pesquisados do Aspecto
Escolha dos pontos de embarque/desembarque 3
Acessibilidade Facilidade de acesso aos servigos 4
Horarios dos servigos 5
Regides atendidas 5
Itinerdrios 5
Adequacio Estado de conservagdo dos equipamentos 5
Veiculos compativeis com o0s servigos 5
Regularidade do servigo 5
Confiabilidade -
Cumprimento do contrato 5
Valores de fretes e taxas adicionais 5
Preco Politica de descontos 5
Competitividade com outras empresas 5
Imagem e credibilidade >
Servigo de atendimento ao cliente >
~ . . . 5
Relagio com o cliente Facilidade de comunicagdo

5

Eficiéncia na solug@o dos problemas
Protegdo ambiental >
Seguranca - 3

Seguranca dos passageiros

Seguranga operacional 3
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Os resultados apresentados na tabela 3 foram gerados
a partir da média dos resultados das duas pesquisas. Pode-
se verificar que com excecdo do critério acessibilidade —
que obteve em dois aspectos nota abaixo de 5 - os demais
critérios foram ponderados com o peso maximo. A aplica-
¢do dessa etapa tornou possivel a aplicacdo da proxima eta-
pa da pesquisa com a ponderagdo da importancia atribuida
para cada critério de desempenho.

PESQUISA DO NiVEL DE SERVICO DO FOR-
NECEDOR A

Atabela4apresentaamédiadaavaliagdotambémreali-
zadapelosdoisfuncionariosresponsaveispelaatividadena
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INDUSTRIA em relagdo aos critérios pesquisados
quan-to ao desempenho do fornecedor A, seguindo,
conforme ja comentado, os indices de 1 a 5, represen-
tando, respectivamente, niveis péssimo, ruim, regular,

bom e excelente.

Os resultados da pesquisa em relagdo ao fornecedor
A, demonstram que em todos os critérios o fornecedor
¢ classificado no minimo como bom, ou seja, esta aten-
dendo as necessidades da INDUSTRIA. O destaque esta
no critério prego que obteve a nota maxima levando em
consideragdo os trés aspectos (valores de fretes e taxas
adicionais, politica de descontos e competitividade com
outras empresas).

TABELA 4 — Avaliagdo dos critérios pesquisados no fornecedor A

Aspectos Pesquisados

Avaliacao do

Servigo

Escolha dos pontos de embarque/desembarque 4

Acessibilidade

Facilidade de acesso aos servicos

Horarios dos servigos

Regides atendidas

Itinerarios

Adequacgio

Estado de conservacdo dos equipamentos

Veiculos compativeis com os servigos

Confiabilidade

Regularidade do servigo

Cumprimento do contrato

Valores de fretes e taxas adicionais

Preco

Politica de descontos

Competitividade com outras empresas

Imagem e credibilidade

Servigo de atendimento ao cliente

Relagio com o cliente

Facilidade de comunicagdo

Eficiéncia na solugdo dos problemas

Protegdo ambiental

Seguranca

Seguranga dos passageiros

Seguranga operacional

BN BN RN R RV i IV VR RV, T RV, R RSN LV, BV, B SN I YT SN

Ao estabelecer comparagdo entre a qualificagdo es-
tabelecida pela INDUSTRIA — isto é, a relagdo média da
avaliagdo pela importancia atribuida — chegou aos valores
de nivel de servigo da primeira empresa avaliada, que se
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destaca nos fatores prego e relagdo com o cliente e tem ni-
veis menores no aspecto seguranga e confiabilidade. Seu
valor de nivel de servigo, quando considerado o aspecto
global, ¢ de 93%. Estes dados estdo ilustrados na tabela 5.
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TABELA 5 — Avaliagao do nivel de servigo do fornecedor A

ASPECTOS AVALIACAO MEDIA IMPORTANCIA NIVEL DE SERVICO
Acessibilidade 43 43 100%
Adequacido 4.7 5,0 93%
Confiabilidade 4.5 5,0 90%
Preco 5,0 5,0 100%
Relagdo com o cliente 4,8 5,0 95%
Seguranca 4,0 5,0 80%
TOTAL 4,5 49 93%

PESQUISA DO NiVEL DE SERVICO DO FOR-
NECEDOR B

Da mesma maneira, a avaliagdo foi aplicada a uma
segunda empresa (fornecedor B), também prestadora de
servigo de transporte dos funciondrios da INDUSTRIA,
seguindo os mesmos critérios e investigando os mesmos
aspectos da pesquisa realizada para avaliar o fornecedor A,
os resultados da média da pesquisa sdo apresentados nas
tabelas 6 e 7.

TABELA 6 — Avaliagdo dos critérios pesquisados para o fornecedor B

Aspectos Pesquisados Avaliacao do Servico

B

Escolha dos pontos de embarque/desembarque

Facilidade de acesso aos servigos

Acessibilidade — -
Horarios dos servigos

Regioes atendidas

Itinerarios

Adequacio Estado de conservagdo dos equipamentos

Veiculos compativeis com 0s servigos

. Regularidade do servigo
Confiabilidade

Cumprimento do contrato

Valores de fretes e taxas adicionais

Preco Politica de descontos

Competitividade com outras empresas

Imagem e credibilidade

Relac¢iio com o Servigo de atendimento ao cliente

cliente Facilidade de comunicagdo

Eficiéncia na solug@o dos problemas

Proteg¢do ambiental

Seguranca Seguranca dos passageiros

(SN RV N RN N E S B RN BN R N SN BN SN [ SN RO N

Seguranca operacional

Os resultados da pesquisa em relagdo ao fornecedor
B, também demonstram que em todos os critérios o for-
necedor ¢ classificado no minimo como bom (nota 4). No
entanto, esse fornecedor ndo conseguiu obter nota maxima
em um critério por completo, ou seja, considerando todos
os quesitos do critério.
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TABELA 7 — Avaliagdo do nivel de servigo do fornecedor B
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ASPECTOS AVALIACAO MEDIA IMPORTANCIA NIVEL DE SERVICO
Acessibilidade 43 43 100%
Adequagao 4,0 5,0 80%
Confiabilidade 4,5 5,0 90%
Preco 4,7 5,0 93%
Relagdo com o cliente 4,0 5,0 80%
Seguranga 4,7 5,0 93%
TOTAL 43 4,9 89%

Quando comparado aos valores de qualificagdo pré-
estabelecidos, o fornecedor B teve suas melhores avalia-
¢des nos aspectos acessibilidade, prego e seguranca. Por
outro lado, itens como adequagdo e relagdo com o cliente
tiveram seus indices com menores valores de niveis de ser-
vico. Considerando todos os quesitos avaliados seu nivel
de servigo foi de 89%.

ANALISE DOS RESULTADOS

A primeira parte da pesquisa - classificagdo dos crité-
rios de desempenho segundo os responsaveis pelo setor da
INDUSTRIA — demonstra que o quesito acessibilidade é o
unico fator ndo considerado de maxima importancia, com
o aspecto escolha dos pontos de embarque/desembarque
avaliado com nota trés (média importancia) e a facilidade
de acesso aos servigos que foi ponderada com a nota qua-
tro (grande importancia). Os demais quesitos — adequacao,
confiabilidade, preco, relacdo com o cliente e seguranga
— foram todos ponderados pelos responséaveis da INDUS-
TRIA com a pontuagdo maxima de importancia (nota cin-
o).

A linearidade nos pesos dos critérios pesquisados, em
relag@o aos servicos de transporte de passageiros demons-
tra que para os gestores da INDUSTRIA todos os aspectos
citados sdo relativamente importantes, na decisdo da manu-
tengdo e contratacdo do prestador do servigo de transporte
de passageiros. Exigindo que o fornecedor ndo tenha o foco
somente em custo, mas em todos os aspectos envolvidos na
operagao.

Ao comparar os resultados da pesquisa realizada com
o fornecedor A ¢ o fornecedor B, pode-se verificar que o
fornecedor A apresenta um desempenho global superior do
que o fornecedor B, destacando-se principalmente no crité-
rio preco e relagdo com o cliente.

A principal fraqueza do fornecedor A ¢ o critério se-
guranca, considerando os fatores: protecdo ambiental, se-
guranca dos passageiros e seguranga operacional. J& a pes-
quisa referente o fornecedor B demonstrou como pontos

68

fracos os critérios adequacdo e relagdo com o cliente.

Os resultados demonstram de forma geral que os dois
fornecedores atendem os requisitos da INDUSTRIA. Além
disso, a pesquisa fornece subsidios para que os fornece-
dores tomem agdes de maneira a corrigir alguns processos
e melhorar a performance global, principalmente para o
fornecedor B que obteve um resultado inferior ao do for-
necedor A.

CONSIDERAGOES FINAIS

O estudo tedrico da mensuragdo do nivel de servigo
torna claro que o objetivo deste tipo de avaliacdo tem um
fundamento: a busca pelo melhor atendimento do cliente,
segundo seus interesses e necessidades. A principal questdo
é como tornar esta medida factivel, real.

O levantamento bibliografico permitiu uma visdo ge-
ral sobre os métodos disponiveis, mas deixa exposto que
de nada adianta avaliar — ou mesmo servir bem — aspectos
que ndo agregam valor ao cliente. Por essa razdo, a medida
nivel de servico demanda uma concentragdo desde o esta-
belecimento dos fatores relevantes. Assim, esta avaliagdo
¢ um elemento que visa estabelecer o relacionamento, a
aproximagao cliente/fornecedor.

Constatando-se que as organizagdes trabalham cada
vez mais integradas, substituindo o conceito “parte/etapa’
pelo “grupo/cadeia”, a necessidade de realizar essa mensu-
racdo exige que as organizagdes estejam preparadas para
entender 0 que meio precisa, deve-se focar as atengdes em
determinadas caracteristicas, isto é, concentrar forcas. E
preponderante para o sucesso das empresas atuais estabele-
cerem metodologias que indiquem esse foco.

O processo de adaptacdo desta metodologia deve agre-
gar a informacdo teorica a fatores de relevancia ao servigo
prestado, e fazer parte de um processo de melhoria conti-
nua, que acompanhe o dinamismo do mesmo.

Para realizacdo deste trabalho, a metodologia utilizada
na pesquisa foi baseada em critérios de avaliagdo ja estabe-
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lecidos e largamente utilizados no meio de transportes, mas
foi e deve estar, sempre que possivel, necessario e dentro
da legalidade sujeito a alteragdes e adaptacdes para adequa-
¢do ao ramo pesquisado.

Percebe-se, nos resultados da pesquisa, que os dois
fornecedores (A e B) apresentam de forma geral um bom
desempenho no servigo prestado — 93% e 89%. Levando em
consideracdo que os valores de avaliag@o estdo proximos
do nivel de qualificacdo, isto é, do que o cliente necessita.
Destacando os resultados do fornecedor A que apresentou
um melhor nivel de servigo global.

Fica como sugestdo para trabalhos futuros a avaliacdo
baseada no ponto de vista dos usudrios dos servi¢os que
possuem informa¢des mais especificas ou mensuraveis.
Com estes e outros quesitos objetivos — tais como metas de
producdo, redu¢do de nimero de acidentes, investimento,
taxa de cobertura operacional, entre outros — seria possivel
tracar um paralelo, buscando triangulagdo e validagdo dos
resultados encontrados e apresentados nesta pesquisa.
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