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RESUMO

O presente estudo foi concebido com o objetivo de avaliar a satisfacdo do cliente em
relagdo a logistica na empresa FM Materiais para Constru¢do. Em um ambiente comercial cada
vez mais competitivo, a satisfacdo do cliente e a exceléncia operacional tornaram-se pilares
para a sustentabilidade e o sucesso empresarial. Com base nesse contexto, este trabalho adota
uma abordagem quantitativa, utilizando um questionario estruturado com 21 perguntas,
aplicado a uma amostra aleatéria de clientes por meio de canais fisicos e digitais,
especificamente pelo aplicativo de mensagens WhatsApp. As questdes foram cuidadosamente
elaboradas para cobrir uma gama ampla e representativa de aspectos logisticos, desde a
qualidade do atendimento ao cliente e o tempo de entrega, até a resolugdo de problemas e a
frequéncia de compras. Ademais, foram feitas perguntas especificamente relacionadas ao layout
de estoque no segundo semestre de 2023, dada sua influéncia notavel na eficiéncia operacional
e na satisfacao do cliente. Este estudo faz uso extensivo de referéncias bibliograficas e pesquisa
documental para fundamentar a escolha dos métodos de coleta e andlise de dados, alinhando-
se assim as melhores praticas de pesquisa académica e a aplicagdo rigorosa da metodologia
cientifica. Por meio dos resultados obtidos, este trabalho visa conhecer informagdes valiosas
que possam ser utilizados pela FM Materiais para Constru¢do para aprimorar suas praticas
logisticas e, por conseguinte, melhorar a satisfagdo de seus clientes.
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ABSTRACT

This study was conceived with the objective of evaluating customer satisfaction in
relation to logistics at the FM Building Materials Company. In an increasingly competitive
commercial environment, customer satisfaction and operational excellence have become pillars
for business sustainability and success. Based on this context, this work adopts a quantitative
approach, using a structured questionnaire with 21 questions, applied to a random sample of
customers through physical and digital channels, specifically the WhatsApp messaging
application. The questions were carefully designed to cover a wide and representative range of
logistic aspects, from customer service quality and delivery time, to problem resolution and
purchase frequency. Furthermore, questions specifically related to warehouse layout were asked
in second semester of 2023, given its notable influence on operational efficiency and customer
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satisfaction. This study makes extensive use of bibliographic references and document research
to substantiate the choice of data collection and analysis methods, thus aligning with best
academic research practices and rigorous application of scientific methodology. Through the
obtained results, this work aims to provide valuable insights that can be used by FM Building
Materials to improve its logistic practices and, consequently, enhance their customer
satisfaction.

Keywords: Satisfaction. Logistics. Customer.

1. INTRODUCAO

A construgdo civil € uma das 4reas mais importantes da economia e da sociedade, sendo
responsavel por projetar, construir e manter as infraestruturas e edificagdes que servem a
sociedade diariamente. Desde casas, prédios e pontes até sistemas de saneamento basico e
rodovias, a construgdo civil € uma area ampla e diversa que exige uma grande variedade de
habilidades e conhecimentos. Dentro deste ramo, empresas disputam constantemente pela
diferenciag@o para conquistar seus clientes, seja por prego, atendimento ou agilidade de entrega.
A FM Materiais P/ Construgdo Ltda. ¢ uma empresa varejista atuante no ramo materiais de
construcdo, localizada em Vianopolis — Goids, que foi fundada no ano de 1986, tendo como
Unico proprietdrio Roberto dos Santos Moura, mas que atualmente estd em processo de
transicao familiar. Os gestores da FM acreditam que a satisfagdo do cliente, principalmente na
area logistica, ¢ um diferencial para a empresa continuar crescendo na regido em que atua e,
para isso, estudos e pesquisas sdo necessarios para melhor analise do atual cenario em que se
encontra.

Portanto, o objetivo geral do trabalho ¢ avaliar a percepcao dos clientes em relagdo aos
servicos prestados pela FM na area de logistica. Esta pesquisa tem como objetivo geral
identificar o nivel de satisfacdo dos clientes na area logistica. E como objetivos especificos:
avaliar o desempenho do atendimento aos clientes; levantar as caracteristicas da prestacao dos
servicos da funcdo logistica; conhecer os recursos, procedimentos, métodos e tecnologia
utilizados; verificar a capacidade do sistema e o potencial de demanda; e identificar
oportunidades de melhorias para aprimorar a qualidade dos servigos oferecidos pela empresa;

A pesquisa se justifica pelo fato de trazer diversos beneficios para a organizacao, desde
a otimizacao do processo até a vantagem competitiva no mercado. Além disso, a pesquisa pode
trazer insights valiosos para a tomada de decisdo estratégica, permitindo que a empresa esteja
preparada para enfrentar desafios futuros.

Alguns dos aspectos que foram avaliados na pesquisa incluem a pontualidade na entrega
dos materiais, a qualidade dos produtos entregues, a eficiéncia no atendimento de pedidos, a
capacidade de resolugdo de problemas, a qualidade do suporte prestado pelos profissionais na
area logistica, entre outros. A partir dos resultados obtidos na pesquisa, a FM podera tomar
medidas para melhorar a qualidade do servigo prestado, aumentar a satisfagcdo dos clientes e,
consequentemente, melhorar seus resultados financeiros e sua posi¢do no mercado.

O trabalho estd fundamentado em pesquisa bibliografica baseada na leitura de artigos
cientificos e livros que tratam sobre gestdo da qualidade, gestdo de servigos e gestdo de
logistica, além de uma pesquisa de campo sobre o nivel de satisfagdo dos clientes da FM, como
finalidade para alcangar os objetivos estabelecidos.

Assim, a pergunta cientifica que a pesquisa ird responder é: Qual € o nivel de satisfagao
dos clientes na area logistica da FM Materiais P/ Construgao?



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Logistica e satisfacdo do cliente

A logistica ¢ uma das dreas mais cruciais para o sucesso das empresas que operam na
cadeia de suprimentos, pois abrange o gerenciamento de materiais, produtos e informagdes
desde o fornecedor até o cliente final (CHRISTOPHER, 2016). Uma das principais fun¢des da
logistica ¢ assegurar que os produtos sejam entregues aos clientes conforme a qualidade, a
quantidade e a pontualidade esperadas, o que impacta diretamente na satisfagdo do cliente e na
eficiéncia operacional (CHRISTOPHER, 2016).

A satisfacdo do cliente ¢ um indicador importante do desempenho da empresa em
relagdo a entrega de seus produtos e servigos. Para muitos clientes, a qualidade do servigo
logistico ¢ tdo importante quanto a qualidade do produto em si. Segundo site da UPS (2016) em
2016 revelou que 63% dos clientes consideram a velocidade de entrega como um fator
importante na decisdo de compra, enquanto 60% consideram a confiabilidade do servigo como
um fator importante.

Nesse sentido, ¢ fundamental que as empresas invistam na melhoria da qualidade dos
servicos logisticos para garantir a satisfacdo dos clientes e a sua fidelizagdo. Isso pode ser
alcangado por meio da adogdo de praticas eficientes de gestdo da cadeia de suprimentos e de
tecnologias que permitam uma maior visibilidade e controle dos processos logisticos.

2.2 Qualidade dos servicos logisticos

A qualidade dos servigos logisticos pode ser avaliada por meio de diversos indicadores,
como a pontualidade das entregas, a precisdo no atendimento aos pedidos, a disponibilidade de
produtos em estoque, a capacidade de resposta a emergéncias, entre outros. A qualidade dos
servigos também pode ser avaliada por meio da percep¢do dos clientes em relagdo ao servigo
prestado.

A obra de Paraskevas e Altinay (2010) apresenta um modelo de avaliagdo da qualidade
do servico logistico baseado nas cinco dimensdes propostas por Christopher (2016). Segundo
os autores, a confiabilidade ¢ a dimensao mais importante na avaliagdo da qualidade do servigo
logistico, pois estd diretamente relacionada a capacidade da empresa em cumprir com as
expectativas dos clientes em relacdo a qualidade, quantidade e prazo de entrega dos produtos.
A responsividade ¢ outra dimensdo importante, pois esta relacionada a capacidade da empresa
em responder de forma 4gil e eficiente as solicitacdes e reclamacdes dos clientes.

A garantia também ¢ uma dimensao importante, pois esta relacionada a capacidade da
empresa em oferecer garantias e politicas de troca ou devolug¢do que atendam as expectativas
dos clientes em caso de problemas com os produtos ou servigos prestados. A empatia também
¢ importante, pois esta relacionada a capacidade da empresa em entender as necessidades e
expectativas dos clientes e oferecer solu¢des personalizadas e atendimento diferenciado. Por
fim, a tangibilidade esta relacionada a aparéncia fisica dos produtos e instalagdes da empresa,
que pode influenciar a percepcao dos clientes em relagdo a qualidade do servigo prestado.

2.3 Satisfagdo dos clientes
A satisfacdo do cliente ¢ um conceito que se refere ao grau de contentamento ou

insatisfacdo do cliente em relagdo aos produtos ou servigos adquiridos. A satisfacdo do cliente
¢ um importante indicador de desempenho da empresa, pois clientes satisfeitos tendem a ser



mais leais, a fazer recomendacdes positivas € a comprar mais produtos ou servicos da mesma
empresa. Por outro lado, clientes insatisfeitos podem gerar reclamacgdes, perda de vendas e
danos a imagem da empresa (PARASKEVAS & ALTINAY, 2010).

A satisfacdo do cliente pode ser medida por meio de diversas técnicas e ferramentas,
como entrevistas, questiondrios, observagdo direta, entre outras. Cada técnica tem suas
vantagens e desvantagens, e a escolha da mais adequada dependera das caracteristicas da
empresa e dos seus clientes, bem como dos objetivos da pesquisa.

A pesquisa de satisfacdo do cliente ¢ uma ferramenta valiosa para as empresas. Ela
geralmente ¢ conduzida usando questiondrios estruturados que fazem perguntas especificas
sobre diversos aspectos do servico da empresa. Estes aspectos incluem a qualidade do servigo
prestado, a pontualidade das entregas, a precisdo no atendimento aos pedidos e a
disponibilidade de produtos em estoque. Analisar as respostas a estas perguntas pode revelar os
pontos fortes e fracos da empresa, ajudando a identificar as areas que necessitam de melhorias.

A satisfacdo do cliente na area logistica ¢ um indicador importante do desempenho das
empresas que atuam na cadeia de suprimentos. A FM Materiais P/ Constru¢do ¢ uma empresa
que atua no setor de materiais para constru¢do e possui uma area logistica que ¢ responsavel
pelo transporte, armazenagem e distribuicdo de produtos aos clientes. Para avaliar o nivel de
satisfacdo dos clientes na éarea logistica da empresa, ¢ necessario utilizar um modelo de
avaliacdo que considere as cinco dimensdes propostas por Christopher (2016): confiabilidade,
responsividade, garantia, empatia e tangibilidade.

A analise dos resultados da pesquisa de satisfacao do cliente pode fornecer informagdes
importantes para a FM Materiais P/ Construgdo sobre os pontos fortes e fracos da area logistica
da empresa, bem como as areas que precisam de melhorias. Com base nas informagdes obtidas
na pesquisa, a empresa pode tomar medidas para melhorar a qualidade do servigo prestado aos
clientes, aumentar a sua satisfacdo e fidelidade, e consequentemente, melhorar o seu
desempenho no mercado.

2.4 Gaps da Qualidade

A fim de proporcionar um produto ou servico de alta qualidade que atenda as
expectativas dos clientes, ¢ imprescindivel que a empresa supere os cinco gaps da qualidade,
conforme proposto por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990). Esses gaps sdo as diferengas que
podem surgir dentro da organizagdo ou entre ela e seus clientes, resultando em um servigo
insatisfatorio (Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1990).

O primeiro gap ocorre quando ha uma discordancia entre a expectativa do cliente e a
compreensdo da empresa ou prestador de servigo sobre essa expectativa. Isso pode acontecer
devido a falta de comunicagdo efetiva entre as partes.

O segundo gap surge quando a empresa desenvolve especificacdes para atender as
demandas do cliente, mas existe uma diferenca entre o entendimento da empresa sobre o que o
cliente deseja e o que ele realmente precisa. Isso pode levar a produtos ou servi¢os que nao
atendem as necessidades do cliente.

O terceiro gap ocorre quando hd uma discrepancia entre as especificagdes elaboradas
pela empresa e o servigo prestado. Isso pode ocorrer devido a problemas na execugdo do servigo
ou falhas na comunicag¢ao interna da empresa.

O quarto gap surge quando ha uma diferenca entre o servigo prestado e a comunicacao
externa ao cliente. Isso pode ocorrer quando a empresa ndo consegue transmitir de maneira
eficaz as informagdes sobre o servico prestado ao cliente.

O quinto gap ocorre quando ha uma discrepancia entre o servigo esperado pelo cliente
e o servico fornecido. Isso pode acontecer quando a empresa ndo consegue atender as
expectativas do cliente, mesmo depois de ter eliminado todos os outros gaps.



Para resolver esses problemas de qualidade, ¢ necessario examinar cada gap e planejar
as agdes necessarias para reduzir ou elimind-los. Em seguida, ¢ fundamental implementar as
estratégias definidas, concentrando-se na comunicagao clara e eficaz, no comprometimento dos
funcionarios e na lideranca da empresa. Somente assim ¢ possivel garantir que o produto ou
servigo atenda as expectativas dos clientes e seja considerado de qualidade.

2.5 Layout

O layout de estoque ¢ um aspecto crucial para a area logistica de uma empresa, que pode
impactar diretamente na satisfacdo do cliente. Um bom layout de estoque pode melhorar a
eficiéncia operacional, reduzir custos e, principalmente, garantir a disponibilidade de produtos
para atender as demandas dos clientes. Este trabalho tem como objetivo também discutir sobre
o layout de estoque da FM Materiais Para Construcao e seu impacto na satisfagdo do cliente,
analisando publica¢des cientificas sobre o assunto e como isso pode influenciar na satisfagao
do cliente.

Diversos autores t€ém estudado a relacdo entre o layout de estoque e a satisfacdo do
cliente, demonstrando a importancia desse aspecto para a area logistica das empresas. Segundo
McCombs e Liu (2008), o layout de estoque ¢ um fator crucial para a eficiéncia operacional da
empresa, que pode influenciar diretamente na disponibilidade de produtos para atender as
demandas dos clientes. Os autores destacam a importancia de projetar um layout que leve em
considera¢do a demanda dos clientes e a frequéncia de movimentacao dos produtos, de forma
a garantir que os produtos mais vendidos estejam sempre disponiveis e acessiveis.

Outro autor que aborda a importancia do layout de estoque ¢ Ballou (2007), que destaca
a necessidade de projetar um layout que facilite o manuseio e o transporte dos produtos,
evitando danos e perdas de estoque. O autor enfatiza que um bom layout de estoque deve ser
capaz de atender as necessidades da empresa e dos clientes, garantindo a satisfagdo de ambos.
Além disso, Ballou (2007) ressalta a importincia de considerar a otimizagdo do espaco
disponivel, promovendo um ambiente de trabalho organizado e eficiente, o que contribui para
a produtividade dos funciondrios e a qualidade do servigo prestado.

De acordo com Chan e Chan (2011), um layout de estoque eficiente pode reduzir os
custos logisticos da empresa, tornando-a mais competitiva no mercado. Os autores destacam
que um layout que facilite o manuseio e o transporte dos produtos pode reduzir o tempo de
movimentacdo dos estoques, otimizando o processo logistico e reduzindo os custos de
armazenagem. Essa eficiéncia, por sua vez, contribui para a satisfacdo do cliente ao garantir a
entrega rapida e a disponibilidade de produtos.

A implementagdo de um layout de estoque adequado também pode auxiliar na
prevencao de erros e na melhoria da gestao de estoque, conforme indicado por Frazelle (2002).
Erros na gestdo de estoque podem levar a atrasos no atendimento aos clientes e insatisfacao,
enquanto um bom gerenciamento possibilita um maior controle sobre o inventario e a agilidade
na entrega dos produtos.

Portanto, a literatura cientifica evidencia a importancia do layout de estoque para a area
logistica das empresas, impactando na eficiéncia operacional, redu¢do de custos e satisfacdo do
cliente. Por meio da anélise das publicacdes, fica claro que um layout de estoque bem planejado
¢ fundamental para o sucesso das empresas que operam na cadeia de suprimentos e desejam
proporcionar um servigo de alta qualidade aos seus clientes.

2.6 Momentos da verdade do cliente

O momento de verdade do cliente ¢ um conceito importante na gestdo da qualidade do
atendimento ao cliente. Varios estudos cientificos foram realizados sobre esse tema. Por



exemplo, o artigo "The Moment of Truth in Customer Service" de Carlzon (1987) destaca que
o momento de verdade ¢ o ponto de contato entre a empresa e o cliente, e que a qualidade desse
ponto de contato ¢ fundamental para a satisfacdo do cliente. Outro estudo, realizado por Bitner
et al. (1990), destaca a importancia da interag@o entre o cliente e os funcionarios da empresa no
momento de verdade, e como essa interagdo pode influenciar a percep¢do do cliente sobre a
qualidade do servico prestado. Em suma, essas pesquisas mostram que o momento de verdade
¢ um momento critico na relagdo entre a empresa e o cliente, e que a qualidade desse momento
pode afetar significativamente a satisfacdo do cliente.

3. METODOLOGIA

O uso da metodologia cientifica ¢ fundamental para o desenvolvimento de trabalhos
académicos, pois fornece uma estrutura sistematica para investigar e analisar as questdes de
pesquisa. Como afirma Gil (2010, p.26), "A metodologia refere-se ao estudo e a discussao dos
métodos, ndo dos métodos em si, mas da sua logica, de sua validade, de sua capacidade para
alcangar os objetivos que se propdem".

3.1 Método Dedutivo

Este trabalho adotou o método dedutivo, que envolve a formacao de hipoteses baseadas
em teorias e conceitos ja estabelecidos, seguido de observagao e teste para confirmar ou refutar
a hipdtese. Esta abordagem foi utilizada para examinar as teorias existentes sobre a satisfacao
do cliente na logistica e aplica-las ao caso da FM Materiais para Constru¢do. Conforme Lakatos
e Marconi (2003, p.83), "o método dedutivo parte de teorias e leis gerais para o estudo de casos
particulares e especificos", como este trabalho, realizado numa unica empresa.

3.2 Universo

O universo deste estudo engloba os clientes da FM Materiais para Construgdo. Este
grupo foi selecionado como o foco da pesquisa, pois € o0 mais diretamente afetado pelas praticas
logisticas da empresa. Segundo Kothari (2004, p.56), "O universo, ou populagdo, em qualquer
pesquisa, ¢ o grupo total de casos que o pesquisador estd interessado em investigar". Nesta
pesquisa, o universo ¢ composto por 30.000 clientes.

3.3 Amostra

A amostra utilizada neste trabalho foi aleatdria, pois foi realizado um sorteio de clientes
da FM Materiais para Construgdo para serem consultados. Esta estratégia assegurou que todos
os clientes tiveram a mesma chance de serem selecionados para a pesquisa, proporcionando
uma representagdo mais precisa da populacao total de clientes. Segundo Gil (2008, p.89), "A
amostra aleatdria € aquela em que todos os elementos da populacdo tém a mesma probabilidade
de serem escolhidos. E o processo que garante a representatividade da amostra".

Nesta pesquisa, a amostra ¢ composta por 300 clientes, que s3o os que efetivamente
participaram da pesquisa. Sendo assim, foi calculado o grau de confianga de 90 % e a margem
de erro da pesquisa em 5%.



3.4  Pesquisa exploratoria ou de campo

A pesquisa exploratéria ou de campo foi realizada para coletar dados primarios
diretamente dos clientes da FM Materiais para Construcdo. Esta abordagem permitiu uma
compreensdo mais aprofundada da percep¢do dos clientes sobre a eficacia da logistica da
empresa. Conforme afirma Gil (2010, p.27), "A pesquisa exploratéria tem como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
construir hipdteses".

3.5  Pesquisa bibliografica

A pesquisa bibliografica foi utilizada para revisar literatura académica e teorias
existentes sobre a satisfacdo do cliente na logistica. Esta abordagem ajudou a fundamentar o
estudo e a formar a base para o desenvolvimento de hipdteses. De acordo com Lakatos e
Marconi (2003, p.183), "A pesquisa bibliografica procura explicar um problema a partir de
referéncias tedricas publicadas em documentos".

3.6  Pesquisa documental

A pesquisa documental foi utilizada para analisar os documentos internos da FM
Materiais para Construgdo relacionados a sua logistica e praticas de atendimento ao cliente. Gil
(2010, p.45) observa que "A pesquisa documental vale-se de materiais que ndo receberam ainda
um tratamento analitico".

3.7 Levantamento de dados e instrumentos a serem utilizados

Para a coleta de dados deste estudo foi adotado o questionario como instrumento de
pesquisa. O questionario foi aplicado no momento da entrega final do produto ao cliente,
possibilitando assim uma avaliagdo imediata da satisfagdo do cliente com o servigo de logistica
prestado pela FM Materiais para Construgdo. Este procedimento foi adotado para garantir que
as respostas refletissem a experiéncia recente do cliente com a empresa.

O questionario foi projetado para ser de facil preenchimento e rapido de responder. Foi
estruturado com questdes fechadas, de multipla escolha e de escala Likert para avaliar a
satisfacdo do cliente. O questionario foi fornecido aos clientes em formato de papel no momento
da entrega do produto. Além disso, a op¢ao de responder o questionario por meio do aplicativo
de mensagens WhatsApp também foi disponibilizada, proporcionando flexibilidade e
comodidade para o cliente.

A opcao de aplicar o questiondrio via WhatsApp também foi estrategicamente pensada,
visto que ¢ uma ferramenta amplamente utilizada e acessivel para a maioria dos clientes. Além
disso, essa op¢do pode aumentar a taxa de resposta, pois permite ao cliente responder o
questionario no seu proprio tempo e sem pressdo. Segundo Creswell (2014, p.159), "a
flexibilidade na aplicag@o dos questionarios pode aumentar a taxa de resposta e a qualidade das
informagdes coletadas".

Os dados coletados por meio dos questionarios foram fundamentais para entender a
percepcao dos clientes sobre a qualidade dos servigos de logistica da FM Materiais para



Construgdo, permitindo assim identificar pontos fortes e areas de melhoria na estratégia
logistica da empresa.

3.8  Dados Quantitativos ou Pesquisa Quantitativa

A pesquisa quantitativa ¢ um método de pesquisa que busca quantificar as informagdes
coletadas, ou seja, transformar os dados em numeros que podem ser analisados estatisticamente.
Este método ¢ ideal para estudos que requerem a analise de um grande ntimero de dados, como
¢ o caso desta pesquisa.

No contexto desta pesquisa, o método quantitativo serd utilizado para analisar as
respostas dos questiondrios aplicados aos clientes da FM Materiais para Construcdo. As
respostas dos clientes foram quantificadas e analisadas estatisticamente para entender melhor a
satisfagdo do cliente com os servigos logisticos da empresa.

A pesquisa quantitativa ¢ particularmente util para identificar padrdes e tendéncias nos
dados. Por exemplo, pode-se analisar se ha uma correlagdo entre a satisfacdo do cliente e o
tempo de entrega dos produtos. Além disso, a pesquisa quantitativa também permite comparar
os resultados desta pesquisa com estudos anteriores ou com dados de outras empresas do mesmo
setor.

A pesquisa quantitativa também proporciona uma maior objetividade na analise dos
dados, pois os nimeros s30 menos suscetiveis a interpretacdes subjetivas do que as respostas
textuais. Além disso, os dados quantitativos podem ser facilmente visualizados em graficos e
tabelas, facilitando a compreensao dos resultados.

E importante ressaltar, no entanto, que a pesquisa quantitativa tem suas limitagdes.
Como observa Bryman (2012, p.170), "a pesquisa quantitativa pode ser limitada em sua
capacidade de capturar a complexidade e a profundidade dos fendmenos sociais". Neste sentido,
os dados quantitativos coletados nesta pesquisa foram complementados com os dados
qualitativos para proporcionar uma compreensao mais rica e completa da satisfagdo do cliente
na area logistica da FM Materiais para Construgao.

3.9  Dados Qualitativos ou Pesquisa Qualitativa

A pesquisa qualitativa foi utilizada para obter uma compreensdo mais profunda das
percepcdes e experiéncias dos clientes. Esta abordagem proporcionou insights valiosos sobre
as necessidades, expectativas e satisfacdo dos clientes em relacio aos servigos logisticos da FM
Materiais para Constru¢do. De acordo com Denzin e Lincoln (2011, p.3), "A pesquisa
qualitativa envolve a coleta e andlise de materiais empiricos que descrevem rotinas e
problematicas cotidianas".

4. RESULTADO E DISCUSSAO

Inicialmente sdo apresentados os dados levantados via aplicagdo do questiondrio aos
300 clientes pesquisados da FM Materiais para Construg¢do. Estes dados sdo apresentados por
meio de graficos e suas interpretagdes e analises.



4.1 Distancia entre os clientes e a FM Materiais para Construc¢io

O grafico em pizza apresenta a distribui¢do dos clientes da FM Materiais para
Construgdo com base na distancia de suas localizagdes em relacdo a empresa (Figura 1). Os
dados sdo categorizados em cinco intervalos de distancia.

A maior parte dos clientes, representando 83%, estéd localizada até Skm da empresa. Isso
indica uma forte concentracdo nas proximidades imediatas da FM Materiais para Construcao,
o que pode ser interpretado como um sinal de forte presen¢a no mercado local e potencialmente
uma logistica eficaz para atender essa regido.

Mais de 5km e até 10km, 8% dos clientes estdo neste intervalo de distancia. Este dado,
em comparacdo com a categoria "Até Skm", sugere que a empresa ainda tem uma presenca
consideravel nesta faixa de distancia, embora menos dominante do que em sua area imediata.

Mais de 10 km e até 20km, representados por 6% dos clientes, esta categoria mostra que
ha um nimero razoavel de clientes dispostos a viajar uma distdncia média para acessar os
produtos ou servigos da empresa.

Mais de 20km e até 50km: 2% dos clientes estdo nessa categoria. Considerando que essa
¢ uma distancia significativa, essa pequena porcentagem indica que ha clientes que valorizam
os produtos ou servicos da empresa a ponto de se deslocarem por distancias maiores.

Mais de 50km: 1% dos clientes provém de locais mais distantes. Esse dado reforca a
ideia de que a empresa oferece algo especial ou unico, levando alguns clientes a viajarem
grandes distancias ou realizarem suas compras online.

W Até 5km

@ Mais de 5km e até 10km
M Mais de 10km e até 20km
W Mais de 20km e até 50km

O Mais de 50km

Figura 1 — Localizagdo dos clientes em relagdo a FM Materiais para Constru¢do
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.2 Tipos de clientes da FM Materiais para Construcio

Um ponto importante levado em consideracdo para categorizar os clientes da FM Materiais
para Construgdo foi identifica-los como cliente residencial ou cliente comercial. Os resultados
obtidos ¢ que 87% dos clientes se definiram como sendo Clientes Residenciais e 13% como
Clientes Comerciais. (Figura 2).



M Cliente Residencial @Cliente Comercial

Figura 2 — Tipos de clientes da FM Materiais para Construgao
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.3 Frequéncia de compra dos clientes

Outro ponto importante foi a frequéncia de compra que estes clientes realizam na FM
Materiais para Construcdo. Os resultados foram que 19% compram diariamente, 37%
semanalmente, 33% quinzenalmente, 8% mensalmente, 1% trimestralmente, 1%
Semestralmente, 0% anualmente e 1% disseram comprar em outra forma nao listada. (Figura
3).
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Figura 3 — Frequéncia de compra dos clientes da FM Materiais para Constru¢do
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.4 Como os clientes costumam realizar compras

Foi questionado sobre qual plataforma de vendas os clientes utilizam para poder realizar
suas compras na loja. (Figura 4). O resultado obtido foi que 80% dos clientes compram
presencialmente na loja, 12% por telefone e 8% online, por meio de redes sociais pelo aplicativo
ou WhatsApp vendedores.
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Figura 4 — Como os clientes costumam realizar compras na FM Materiais para Construgdo
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.5 Facilidade de compra na loja

Outro ponto importante questionado foi sobre a facilidade de compra na loja,
abrangendo todas as trés plataformas que a empresa oferece. O resultado foi bom, visto que
90% dos clientes consideraram como excelente, demonstrando grande facilidade de compra,
5% bom, 4% neutro, 0% ruim e 1% consideraram muito ruim. (Figura 5).
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Figura 5 — Facilidade de compra na FM Materiais para Construgdo
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.6 Nivel de satisfacio no tempo de entrega para o cliente

Um importante topico de nivel de satisfacdo pesquisado foi o de tempo de entrega
(Figura 6). Neste setor, observa-se um quadro diferente dos outros pesquisados no decorrer
deste trabalho, a quantidade de pessoas que ndo consideram o tempo de entrega como muito
rapido ultrapassou o de pessoas que consideraram. Foi obtida uma resposta de 49% das pessoas
que consideraram o tempo de entrega como muito rapido, 25% rapido, 21% lento e 5%
consideraram como muito lento, um quadro preocupante a ser levado em consideracao.
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Figura 6 — Tempo de entrega da FM Materiais para Construgdo
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.7 Problemas com produtos entregues para clientes

Outro ponto abordado foi a quantidade de clientes que ja tiveram problemas com
produtos no passado, seja por qualquer tipo de circunstancia. O resultado foi de que 92% dos
clientes nunca tiveram problemas com produtos e apenas 8% relataram ja ter passado por
alguma circunstancia adversa no passado. (Figura 7).
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Figura 7 — Problemas com produtos entregues para clientes
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.8 Prazo de resolucio de problemas relatados pelos clientes 2 empresa

Ap6s coletar os dados de problemas no passado, foi questionado para estes clientes qual
foi o prazo de resolugdo destes problemas por parte da empresa (Figura 8). A pesquisa relatou
que 66% dos casos foram resolvidos em menos de 24 horas, 17% entre 24 horas e 48 horas, 0%
entre 48 horas e 72 horas, 11% mais de 72 horas e 6% relataram que o problema nado foi
resolvido até a data de pesquisa.
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Figura 8 — Prazo de resolugdo de problemas relatados pelos clientes a empresa
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.9 Condicao dos produtos entregues para os clientes

Sobre a condi¢do dos produtos oferecidos pela FM Materiais para Constru¢do foi
questionado qual a qualidade dos produtos oferecidos e entregues pela loja. O resultado obtido
pelos clientes foi de 99% disseram que os produtos entregues estavam em boas condigdes,
apenas 1% disseram ndo estar em boas condicdes. (Figura 9). Ao comparar com o grafico de
Problemas com produtos entregues pelos clientes (Figura 7) podemos concluir que os
problemas relatados na entrega podem estar ligados com algum processo interno da empresa e
ndo aos produtos entregues.

ESim @ENao

Figura 9 — Condig¢do dos produtos entregues para os clientes
Fonte: Autor da pesquisa (2023)



4.10 Nivel de satisfacio da disposicao de produtos no estoque da loja

Outro questionamento feito aos clientes foi sobre como eles consideram a disposi¢ao
dos produtos na empresa (Figura 10). Um bom resultado foi obtido, 96% dos clientes
consideraram como muito organizado, 3% consideraram organizado e apenas 1% considerou
como muito desorganizado. Os topicos de “desorganizado” e “nunca visitei a loja” ndo foram
respondidos por nenhum cliente.
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Figura 10 — Disposi¢do de produtos no estoque da FM Materiais para Construgdo
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.11 Importancia da disposicio dos produtos na loja

Também foi questionado sobre a importancia que os clientes dao para a disposi¢ao dos
produtos dentro da loja. 99% dos clientes consideram importante uma boa disposi¢do de
produtos dentro da empresa, enquanto apenas 1% nao considera importante. (Figura 11).
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Figura 11 — Importancia da disposi¢do dos produtos da FM Materiais para Construgdo
Fonte: Autor da pesquisa (2023)



4.12 Nivel de satisfacio com a disposicao de produtos no site da FM Materiais para
Construcao

Outro ponto levado em consideracao foi sobre a disposi¢cao de produtos no site, ou APP,
da FM Materiais para Construg¢do. Devido ao desconhecimento de muitos a respeito desta
plataforma de vendas, muitos optaram por ndo responder este topico, totalizando 40% das
pessoas. Dentre as que responderam, 51% consideraram excelente, 6% como bom, 1% como
neutro, 1% como ruim e 1% considerou muito ruim. (Figura (12).
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Figura 12 — Disposi¢ao dos produtos no site da FM Materiais para Construgdo
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.13 Satisfacio dos clientes na qualidade dos produtos oferecidos na FM Materiais para
Construcio
Outro ponto muito importante foi sobre a qualidade dos produtos oferecidos pela FM
Materiais para Construcdo, estes dados sdo importantes para sabermos se o que esta sendo
oferecido ao consumidor final ¢ viavel e que o consumidor possa comprar novamente. O
resultado obtido desta pesquisa foi de que, 99% dos clientes consideram os produtos da FM de
boa qualidade, enquanto apenas 1% considera como produtos de mé qualidade. (Figura 13).

ESim ENa3o

Figura 13 — Satisfagdo com a qualidades dos produtos oferecidos pela loja.
Fonte: Autor da pesquisa (2023)



4.14 Recomendacio de compra para terceiros

Um ponto muito importante para pesquisa foi de se os clientes recomendariam a FM
Materiais para Constru¢do para terceiros, seja amigos, colegas ou familiares (Figura 14). O
resultado foi muito positivo para a empresa, pois 97% relataram que sim, recomendariam a loja,
enquanto apenas 1% disseram ndo recomendar. 2% dos questionados decidiram ndo responder.
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Figura 14 — Recomendagdo de compra para terceiros
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.15 Nivel de satisfacio geral dos clientes

Esta foi uma das perguntas de maior importancia ao realizar a pesquisa de satisfacao
geral para concluir e apresentar dados relevantes para a empresa. Foi questionado aos clientes,
qual a satisfacdo deles com o processo geral da FM Materiais para Construcao, dentre todos os
departamentos (Figura 15). O resultado foi bastante positivo para a empresa, 79% responderam
que estdo muito satisfeitos, 13% estdo satisfeitos, 6% neutros, 1% insatisfeito e 1% estdo muito
insatisfeitos. Utilizando o ranqueamento de nota 1 a 5 dentre os niveis citados comecando pelo
de muito insatisfeito ao muito satisfeito, obtém-se a nota de 4,69, muito alta para o setor.
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Figura 15 — Nivel de satisfa¢cdo geral dos clientes
Fonte: Autor da pesquisa (2023)



4.16 Consideracoes dos clientes com o atendimento

Outro ponto de grande importancia, foi sobre as consideragdes dos clientes com o
atendimento. Este ¢ um ponto de muito destaque na empresa e de bastante preocupacio para
com os clientes. O resultado obtido foi de que 82% consideram como excelente atendimento,
11% consideram como bom, 5% neutro, 1% ruim e 1% como muito ruim. Utilizando o
ranqueamento de nota 1 a 5 dentre os niveis citados, come¢ando pelo de muito ruim ao
excelente, obtém-se a nota de 4,73, muito alta para o setor. (Figura 16).
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Figura 16 — ConsideragGes dos clientes com o atendimento da loja
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.17 Valorizacao dos clientes pela FM Materiais para Construgio

Outro ponto abordado foi o de se os clientes consideravam que a FM Materiais para
Construgdo valorizava seus clientes. O resultado obtido foi de que 98% dos clientes
responderam que sim, consideram que a FM valoriza seus clientes, enquanto apenas 2%
consideram que ndo. (Figura 17).
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Figura 17 — Valorizagdo dos clientes pela FM Materiais para Construgao
Fonte: Autor da pesquisa (2023)



4.18 Falta de produtos demandados pelos clientes

Um tdépico importante e que também foi questionado na pesquisa, € de que se os clientes
conseguiam encontrar tudo que precisavam na loja ou sentiram falta de algo. A pesquisa
demonstrou que 83% dos clientes consideram que ndo sentiram falta de nenhum produto, 17%
responderam que sim (Figura 18). Possivelmente, pelo ramo da FM Materiais para Constru¢ao
ser atrelado ao setor de construgdo civil, alguns produtos de ferramentas para profissionais ou
produtos especificos a loja ndo tenha em estoque, devido também a grande presenca de
ferragistas na regido e dificuldade de disposi¢do de produtos por conta da variedade de Stock
Keeping Unit, SKU’s, (Unidade de Manutencdo de Estoque) presentes no espago comercial.

ESim @ENao

Figura 18 — Falta de produtos demandados pelos clientes
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.19 Nivel de satisfacio com a facilidade em obter informac¢des ou auxilio dos(as)
funcionarios(as)

Foi questionado aos participantes sobre a facilidade em obter informagdes ou auxilio
dos funciondrios. Os resultados apontam que 73% dos clientes consideram muito facil a coleta
de informag¢des quando necessario com algum funciondrio da empresa, 14% consideram facil,
8% neutro, 2% dificil e 3% consideram muito dificil. (Figura 19).
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Figura 19 — Facilidade de obter informagdes ou auxilio dos funciondrios.
Fonte: Autor da pesquisa (2023)



4.20 O que os clientes mais valorizam na FM Materiais para Construciao

Esta foi uma pergunta aberta realizada para os clientes, em que eles podiam escrever o
que mais valorizam na empresa. Foi feita uma separacdo em tdpicos citados para maior
compreensdo dos resultados obtidos. A pesquisa mostrou que 58% dos clientes consideram que
o atendimento ¢ um dos maiores valores da FM, 22% disseram estar relacionado a negociacao,
meios de pagamento, condi¢des de negociagado, entre outros, 9% citaram a logistica, 8% citaram
produtos e 3% apontaram outros. (Figura 20).
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Figura 20 — O que os clientes mais valorizam na empresa
Fonte: Autor da pesquisa (2023)

4.21 Sugestdes de melhorias para a FM Materiais para Construcio

Outra pergunta aberta também realizada aos clientes foi sobre sugestdes de melhorias
que eles dariam para a empresa estar trabalhando no desenvolvimento. Foi organizado em
topicos de acordo com os resultados obtidos para maior compreensdo e analise. Dentre os
apresentados, 44% deram sugestdes para melhoria da parte de logistica, o que leva a uma
preocupacdo maior com este setor, devido as respostas negativas nas perguntas anteriores, 21%
citaram sobre o atendimento, 16% sobre produtos, 13% sobre negociacio e 6% citaram outros.
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Figura 21 — Sugest&es de melhoria dos clientes na empresa
Fonte: Autor da pesquisa (2023)



5, CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste trabalho, foi realizada uma investigagcao aprofundada sobre a satisfagao
dos clientes em relacdo a area logistica da FM Materiais para Construcdo. Esta pesquisa,
fundamentada em métodos qualitativos e quantitativos, buscou compreender as percepgoes,
expectativas e experiéncias dos clientes com os servigos logisticos oferecidos pela empresa. O
trabalho analisa diversos aspectos, como a eficiéncia na entrega, a precisdo nos prazos, a
disposicdo de estoque e o atendimento ao cliente, elementos cruciais no setor de materiais de
construcdo. Através de questiondrios, entrevistas e andlise de dados, foi possivel captar uma
visdo ampla sobre como os servicos logisticos impactam a satisfagdo do cliente e,
consequentemente, a reputagdo e o sucesso da FM Materiais para Constru¢do no mercado
competitivo.

Para aprofundar o conhecimento sobre seu publico, a FM Materiais para Construcdo
conduziu uma pesquisa focada na persona do cliente, iniciando pela analise de sua localiza¢ao
geografica (Figura 1). Esta estratégia ajudou a mapear a area de influéncia da empresa no
mercado. Os achados desta parte da pesquisa indicaram uma predominancia de atuagao regional
da empresa, com uma concentragao significativa de clientes nas proximidades da sede e em
areas adjacentes, microrregido de Vianopolis, Goias.

A andlise do perfil dos clientes da FM Materiais para Constru¢do também incluiu uma
distingdo entre consumidores comerciais e residenciais. Esta diferenciacdo foi realizada por
meio do tipo de cadastro utilizado nas compras - CPF para consumidores residenciais ¢ CNPJ
para comerciais (Figura 2). Os resultados desta andlise ressaltaram a predominancia de clientes
residenciais, reforcando o posicionamento da empresa como uma varejista voltada
principalmente para o consumidor final, seguindo um modelo de negocio Business to Consumer
(B20).

A andlise da frequéncia com que os clientes realizam compras na FM Materiais para
Construgdo revelou padrdes interessantes de comportamento (Figura 3). A maioria dos clientes
mostrou-se como consumidores habituais, com compras realizadas em intervalos regulares que
se alinham as necessidades continuas de suas construgdes ou reformas. Este padrao de compras
frequentes ressalta a importancia da FM Materiais para Constru¢ao no fornecimento constante
de materiais necessarios para os projetos de seus clientes.

No estudo sobre as preferéncias dos clientes quanto ao meio de compra, foram
consideradas diferentes plataformas disponibilizadas pela empresa (Figura 4). A andlise
destacou uma preferéncia significativa pelo atendimento presencial, sublinhando o valor da
experiéncia na loja fisica. Além disso, a utilizagdo de canais telefonicos e digitais, como
WhatsApp e o aplicativo da empresa, embora menos frequente, revela a diversidade nas
preferéncias de compra dos clientes e a importancia de manter multiplos canais de atendimento.

A avalia¢do da facilidade de compra em todas as plataformas oferecidas pela FM
Materiais para Constru¢do mostrou uma percep¢do altamente positiva por parte dos clientes
(Figura 5). A maioria expressou elevada satisfacdo com a experiéncia de compra, tanto na loja
fisica quanto nos canais digitais. Estes resultados indicam um alto nivel de eficiéncia e
satisfacdo do cliente nas operagdes de compra, destacando a competéncia da FM Materiais para



Constru¢cdo em atender as expectativas dos clientes em diversos aspectos do processo de
compra.

Na avaliacdo da satisfacdo dos clientes da FM Materiais para Constru¢do em relagdo ao
tempo de entrega, observou-se uma divisdo de opinides (Figura 6). Enquanto a maioria dos
clientes expressou satisfacdo, identificando o tempo de entrega como rapido ou muito rapido,
uma parcela ndo desprezivel relatou percepgdes de lentiddo. Este contraste em relagdo a outros
aspectos mais positivos do estudo indica uma &rea crucial para melhorias na empresa.
Aperfeigoar as operagdes logisticas para aumentar a satisfacdo dos clientes quanto ao tempo de
entrega surge como um ponto chave.

No que concerne a incidéncia de problemas com os produtos entregues, os resultados
apontaram um panorama majoritariamente positivo (Figura 7). A grande maioria dos clientes
indicou ndo ter enfrentado problemas com os produtos, evidenciando a confiabilidade da FM
Materiais para Construgdo. Contudo, a existéncia de uma minoria que experimentou problemas
destaca a necessidade de manutencdo continua da qualidade dos produtos e da eficacia dos
processos de entrega e controle.

A avaliacdo sobre a condi¢@o dos produtos entregues refletiu um alto nivel de satisfacao
entre os clientes (Figura 9) revelou um quadro bastante positivo. A quase unanimidade relatou
receber produtos em boas condi¢des, demonstrando a eficidcia da empresa em manter a
integridade e a qualidade dos produtos até a entrega. A presenca, ainda que minima, de relatos
de produtos em condi¢des inadequadas, embora represente um percentual baixo, reforga a
importancia de manter rigorosos padrdes de controle de qualidade para garantir a exceléncia
continua no atendimento ao cliente.

A pesquisa sobre a percepgdo dos clientes em relagdo a organizacdo dos produtos no
estoque da FM Materiais para Construg¢do indicou um alto grau de satisfacdo (Figura 10). A
grande maioria dos clientes avaliou positivamente a disposi¢do dos produtos, ressaltando a
eficiéncia da empresa na manuten¢do de um estoque bem organizado. Este aspecto ¢ crucial
para a agilidade na selegdo e entrega dos produtos, impactando diretamente na satisfacao geral
do cliente.

Quanto a importancia dada pelos clientes a organizacao dos produtos dentro da loja, os
resultados foram expressivamente positivos (Figura 11). A quase totalidade dos clientes
considerou a boa disposi¢do dos produtos um aspecto importante, destacando a relevancia de
um layout de loja bem planejado. Este achado enfatiza a necessidade de a FM Materiais para
Constru¢do continuar investindo em um espago otimizado e acessivel, contribuindo
significativamente para a experiéncia de compra e satisfagao do cliente.

A andlise da satisfacdo com a disposicao dos produtos no site ou aplicativo da empresa
apresentou um quadro misto (Figura 12). Embora a maioria dos usuérios que responderam tenha
avaliado positivamente a experiéncia digital, a alta taxa de nao resposta sinaliza uma possivel
falta de familiaridade ou uso da plataforma online. Isso sublinha a importancia de promover a
plataforma digital, visando ampliar seu uso e melhorar a satisfacdo geral dos clientes com os
servicos da empresa.

A pesquisa sobre a percepcao da qualidade dos produtos oferecidos pela FM Materiais
para Construgdo revelou uma avaliagdo extremamente favoravel (Figura 13). Com quase todos



os clientes considerando os produtos de boa qualidade, fica evidente a satisfacdo e a confianca
dos consumidores nos produtos da empresa. A alta qualidade percebida ¢ crucial para a
fidelizagdo e compras recorrentes. O pequeno percentual que avaliou os produtos como de ma
qualidade serve como lembrete da importancia de manter altos padrdes de qualidade para
atender as expectativas de todos os clientes e preservar a reputagdo positiva da empresa no
mercado.

Os resultados da pesquisa sobre a recomendagdo da FM Materiais para Construcao a
terceiros, como amigos, colegas ou familiares, mostraram uma resposta extremamente positiva
(Figura 14). A esmagadora maioria dos clientes indicou que recomendariam a empresa,
evidenciando um alto nivel de satisfagdao e confianca. Este indice elevado de recomendacao ¢é
um indicador chave da qualidade percebida e da lealdade dos clientes, refletindo que a FM nao
apenas atende, mas muitas vezes supera as expectativas, levando os clientes a compartilharem
suas experiéncias positivas com outros. A minoria que ndo recomendaria ou optou por nao
responder representa um aspecto menor, mas ainda relevante, para a compreensao do perfil de
satisfacdo do cliente.

Quando avaliado o nivel de satisfacdo geral dos clientes com a FM Materiais para
Construgdo, abrangendo logistica e outros aspectos de servico, os resultados foram favoraveis
(Figura 15). A maioria expressou elevada satisfagdo, e a nota média obtida no sistema de
ranqueamento reflete a eficadcia da empresa em atender e superar as expectativas em varios
aspectos do negocio. As respostas neutras e insatisfeitas, embora minoritdrias, apontam para
areas onde a empresa pode buscar melhorias.

A avaliacdo das consideragdes dos clientes com o atendimento da FM Materiais para
Construgdo revelou um alto grau de exceléncia (Figura 16). A maioria dos clientes avaliou o
atendimento como excelente ou bom, € a nota média obtida ressalta a eficacia do atendimento
ao cliente. As avaliagdes menos positivas, embora poucas, sugerem a necessidade de continuas
melhorias no atendimento para manter a alta qualidade do servigo.

a pesquisa sobre a percepc¢do dos clientes a respeito da valorizacdo recebida pela FM
Materiais para Construcao produziu resultados muito positivos (Figura 17). A percep¢ao quase
unanime de serem valorizados pela empresa ressalta o sucesso da FM em transmitir apreco e
consideracdo pelos seus consumidores. A minoria que sente falta dessa valorizagdo representa
um aspecto crucial para a empresa, visando a construgdo de relacionamentos duradouros e
fortalecimento da confianca na marca.

A questdo da disponibilidade de produtos na FM Materiais para Constru¢ao foi um tema
central na pesquisa, revelando que a maioria dos clientes, 83%, encontrou todos os itens
necessarios durante suas visitas (Figura 18). Isso indica a eficiéncia da empresa em atender as
necessidades da maior parte de seu publico, oferecendo uma ampla gama de produtos. No
entanto, 17% dos clientes notaram a falta de alguns itens, destacando uma éarea de oportunidade
para a empresa em termos de revisdo de mix de produtos e estratégias de estoque, especialmente
considerando a especificidade do setor de constru¢do civil.

Em relagdo a facilidade de obtencdo de informagdes ou auxilio dos funcionarios, os
resultados mostraram uma tendéncia positiva (Figura 19). A maioria dos clientes relatou
facilidade em interagir com a equipe, evidenciando a eficiéncia e disponibilidade dos
funciondrios. Contudo, a existéncia de uma minoria com experiéncias menos positivas sinaliza



a importancia de investir continuamente na capacitagao e na disponibilidade dos funcionarios
para garantir que todos os clientes encontrem facilmente o suporte necessario.

A andlise das respostas a pergunta aberta sobre o que os clientes mais valorizam na FM
Materiais para Construcdo ofereceu insights valiosos (Figura 20). A maioria destacou o
atendimento como o aspecto mais valorizado, seguido pela negociagdo, logistica e qualidade
dos produtos. Estes resultados fornecem a empresa um entendimento claro das prioridades dos
clientes, orientando estratégias futuras para manter e aprimorar a satisfacao do cliente.

Por fim, as sugestdes de melhorias apontadas pelos clientes indicaram areas-chave para
desenvolvimento (Figura 21). A logistica foi o aspecto mais mencionado, seguido pelo
atendimento, qualidade e variedade dos produtos, e condi¢des de negociacao. Esses feedbacks
oferecem direcdes claras para a FM Materiais para Constru¢do focar seus esforgos de
desenvolvimento e aprimoramento, visando satisfazer ainda mais as necessidades e
expectativas de seus clientes.

Apos a aplicacdo da pesquisa de satisfacdo e apresentacdo dos resultados para a FM
Materiais para Constru¢do, medidas foram tomadas para resolu¢do de problemas e melhoria
dos processos logisticos da empresa. Primeiramente, a implementacdo de um sistema de
monitoramento de frota proporcionou uma série de melhorias operacionais. Esse sistema
permitiu ndo apenas o monitoramento e visualiza¢do das rotas dos caminhdes, mas também a
previsao de entrega de mercadorias para os clientes, controle da velocidade dos veiculos e do
tempo de motor ocioso. Como consequéncia, houve uma reducdo de 15% nos gastos com
combustiveis, refletindo uma eficiéncia maior na logistica de entrega e um uso mais consciente
dos recursos.

Além disso, a troca do sistema de gestdo empresarial, aliada a criacdo de grupos de
WhatsApp para comunicagdo corporativa, trouxe beneficios consideraveis. Essas mudangas
facilitaram a comunicagdo interna, permitiram um melhor agendamento de entregas para os
clientes, organizagdo mais eficiente das entregas, controle aprimorado dos enderecos e uma
gestdo de processos mais eficaz. Essas alteragdes visaram melhorar ndo apenas a eficiéncia
operacional, mas também a experiéncia do cliente.

Para mensurar os efeitos dessas mudangas, a empresa adotou como parametro o nimero
de reclamacdes recebidas. Notou-se uma queda drastica no nimero de reclamagdes, passando
de 2 a 3 reclamagdes diarias para apenas 2 a 3 reclamagdes semanais. Isso representa uma
redug¢do de aproximadamente 82%, um indicativo claro de que as medidas implementadas
foram eficazes em melhorar a satisfagcdo geral do cliente e otimizar as operacdes da empresa.

Estes resultados sublinham a importancia de um acompanhamento continuo e
adaptagdes baseadas em feedbacks de clientes, demonstrando que mudangas estratégicas e bem
direcionadas podem ter um impacto substancial tanto na eficiéncia operacional quanto na
satisfacdo do cliente.
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